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Señores Miembros del Jurado: 
 
Se presenta el trabajo de investigación titulado: Gestión administrativa y 
satisfacción de los usuarios de la Municipalidad distrital de Olleros – Huaraz, 2018, 
realizado en cumplimiento con lo dispuesto en el Reglamento de investigación de 
Posgrado vigente, conducente a la obtención del grado académico de Maestro en 
Gestión Pública. 
El documento consta de seis capítulos: En el capítulo I, introducción, se 
presenta la realidad problemática, antecedentes y fundamentación científica, 
problema, hipótesis y objetivos; en el capítulo II, se refiere al marco metodológico; 
en el capítulo III, se presenta los resultados; en el capítulo IV, se refiere a la 
discusión; en el capítulo V, se establecen las conclusiones y en el capítulo VI se 
describen las recomendaciones; además se consideran las referencias 
bibliográficas y anexos. 
 
Se espera que la investigación cumpla con los requisitos y exigencias 
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La investigación presentó un enfoque cuantitativo, nivel de investigación 
correlacional y diseño no experimental, el objetivo general fue determinar la relación 
que existe entre la gestión administrativa y satisfacción de los usuarios de la 
Municipalidad Distrital de Olleros, 2018, para ello se empleó la técnica de la 
encuesta y dos instrumentos denominados: cuestionario de gestión administrativa 
y cuestionario de satisfacción del usuario, pasando por un proceso de validez a 
través de juicio de 3 expertos y un proceso de confiabilidad mediante el Alfa de 
Cronbach, antes de ser aplicado a la muestra de estudio, para el análisis de los 
resultados se utilizó la estadística descriptiva, organizando la información en tablas 
de frecuencia y a través de la estadística inferencial mediante el método de 
coeficiente de correlación de Pearson, llegando a la conclusión: La gestión 
administrativa se relaciona de manera significativa con la satisfacción del usuario (r 
= 0.761; sig. = 0.000), demostrando que la gestión que realiza la municipalidad 
frente al servicio que brinda a los usuarios a la hora de realizar su tramites se 
considera importante porque favorece a mejorar la satisfacción del usuario y logra 
las metas como municipalidad de gestionar de manera eficiente la municipalidad. 
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The research presented a quantitative approach, level of correlational 
research and non-experimental design, the general objective was to determine the 
relationship between administrative management and user satisfaction of the 
District Municipality of Olleros, 2018, for this use the technique of survey and two 
instruments called: administrative management questionnaire and user satisfaction 
questionnaire, going through a validity process through the judgment of 3 experts 
and a reliability process using Cronbach's Alpha, before being applied to the study 
sample , for the analysis of the results descriptive statistics was used, organizing 
the information in frequency tables and through inferential statistics by means of the 
Pearson correlation coefficient method, reaching the conclusion: The administrative 
management is significantly related to user satisfaction (r = 0.761; sig . = 0.000), 
demonstrating that the management carried out by the municipality against the 
service it provides to users when carrying out their paperwork is considered 
important because it favors improving user satisfaction and achieves the goals as a 
municipality to manage efficiently the municipality. 
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En el desarrollo del estudio se procura realizar un diagnóstico de la situación 
actual de se percibe de la gestión administrativa de la Municipalidad Distrital de 
Olleros y la vinculación que guarda con la satisfacción de los usuarios que acuden 
a diario a ejecutar sus diligencias, por otro lado dicha evaluación presenta una 
argumentación que empieza con una realidad problemática, que constituye la 
fundamentación de las causas de los problemas que se presenten en la 
municipalidad, luego se encuentran los trabajos previos que son estudios similares 
que respaldan a la investigación y sirven como soporte para realizar la discusión de 
resultados, luego viene las teorías asociadas al tema que incorpora al fundamento 
teórica de las variables de estudio que son gestión administrativa y satisfacción de 
los usuarios, luego viene la formulación del problema la cual es la interrogante del 
estudio, luego se encuentra la fundamentación de la justificación del estudio. Luego 
viene la formulación de la hipótesis que es una respuesta anticipada al estudio y 
por último se encuentran la enunciación de los objetivos que está asociada a las 
variables y a las dimensiones. 
 
1.1. Realidad problemática: 
En los últimos tiempos la gestión administrativa pública, brindada por los 
servidores y funcionarios está mal vista por el servicio que brindan a la población 
en general, que en muchos casos salen insatisfechos de la atención que reciben 
por parte de los trabajadores de las entidades públicas. Un caso que se puede 
tomar es lo evidenciado en las últimas dos décadas, la Administración Pública de 
Chile ha tratado de mejorar la naturaleza de la administración y la satisfacción del 
cliente. Este esfuerzo ha tenido algunas medidas. A partir de ahora, en 1990, el 
gobierno chileno anunció la producción de lugares de trabajo orientados al cliente 
externo de la Administración del Estado, que más tarde se conocería como OIRS 
(lugares de trabajo de datos, quejas y recomendaciones). Se estableció que los 
servicios y las administraciones públicas, al igual que las intendencias, las 
gobernaciones y las organizaciones del sector público, creadas por ley deberían 
realizar estos lugares de trabajo para ayudar al gerente en su derecho a presentar 
peticiones, recomendaciones u objeciones a la Administración Pública. Los 
gobiernos progresistas han enfatizado adicionalmente los reordenamientos, o 
incluso la eliminación de la metodología buscada por los clientes y han destacado 
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el significado de los avances de datos y correspondencia (ICT) para mejorar la 
consideración de los clientes de todos los elementos distribuidos. Sin embargo, lo 
anterior, el énfasis del cliente en la administración pública ha sido una parte de las 
mejoras hipotéticas fundamentales en  el campo de la organización pública 
(Barzelay 1998) y uno de los principios que controlan las formas de cambio y 
modernización conectadas por varias naciones (Osborne y Gaebler 1995). Una de 
las mejoras fundamentales de este enfoque de cliente, aclimata la visualización del 
comprador que se comunica con las organizaciones a través de los sectores 
comerciales a través de los costos (Smith y Hunstsman 1997, Kelly, 2005). 
 
De la problemática a nivel internacional se puede evidenciar que las entidades 
públicas presentan una mala imagen en narración a la gestión administrativa que 
brinda y calidad de atención que reciben los usuarios, así también resaltar la 
importancia de realizar investigaciones en entidades públicas para detectar las 
deficiencias que se presenten y las posibles mejoras que se puedan realizar, 
asociado a las variables que se encuentran en analisis. 
 
En el ámbito de Perú se puede decir que la gestión administrativa pública está 
mal vista por los ciudadanos y no se cumple con lo que ofrecen a los clientes 
externos, además por varias razones (límite de competencia, marco y otros), un 
caso que se presenta en esta parte es lo que la investigación de la ejecución de las 
actividades se llevó a cabo para lograr una administración pública eficiente, la de 
obtener resultados es algo generalmente nuevo en el Perú, por lo que en medio del 
avance de estas tareas, los elementos y la experiencia que se crearán al igual que 
los avances de diferentes naciones serán vitales. Mejorar la administración pública 
peruana. En la actualidad, a pesar de estas circunstancias de que no hay 
mediciones exactas accesibles sobre la naturaleza de la satisfacción orientada al 
usuario externo, existe una prueba crítica de que podría mejorar las dimensiones 
de productividad, suficiencia, economía y valor del equivalente, identificado con la 
administración pública por resultados que es un gran aporte que se orienta a 
mejorar los procesos de las municipalidades (Shack, 2002). 
 
De la problemática expuesta se puede decir que el sector público en nuestra 
país en los últimos años no está bien visto en cuanto a la gestión administrativa que 
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realizan y el servicio que brinda a los usuarios que acuden a diario a realizar sus 
diligencias, por tales motivos las exigencias de la actualidad refiere a mejorar los 
servicios de las entidades públicas en cuanto a la gestión y la atención que reciben 
los usuarios, uno de los problemas principales que se puede evidenciar son los 
cambios de gestión que se realiza en corto tiempo, teniendo falencias en la gestión 
administrativa por el poco conocimiento del personal que ingresa sobre los 
procesos administrativos de la municipalidad, por otro lado falta que el gobierno 
central exige a las entidades públicas de los diferentes puntos del país que mejorar 
la calidad en el servicio que brinda a los usuarios que acuden a realizar sus 
diligencias, así también mejorar la gestión administrativa que realizan. 
 
En el caso de la región Ancash, se puede evidenciar en los distintos medios 
de comunicación se escucha que los problemas de los municipios y como propio 
ciudadano cuando se recurre a realizar las diligencias administrativas desde el 
momento que se viene a la mente de recurrir a un municipio a realizar sus 
diligencias, sienten incomodidad al recurrir a los municipios. En el caso de la 
Municipalidad Distrital de Olleros, en el cual se centra el  estudio se puede 
evidenciar que los procesos administrativos que realizan los usuarios externos de 
la municipalidad presentan incomodidad en cuanto a la calidad de atención, el 
servicio de reciben, el tiempo que pasan para ser atendidas y el pase de oficinas 
que tienen que realizar para terminar con un trámite administrativo, percibiendo 
falencias en la gestión administrativa que realiza la entidad pública. 
 
Por otro lado, al conversar la experiencia con los ciudadanos que acuden a la 
municipalidad a realizar sus diligencias sienten incomodidad a la hora de presentar 
sus documentos y realizar sus diligencias, por otro lado la incomodidad de los 
tramites largos y engorrosos que tiene que pasar de oficina en oficina, para culminar 
con un proceso, por las razones expuestas se centra la investigación en el cual se 
intenta realizar un análisis de la asociación que presenta la gestión administrativa 
de la municipalidad en relación a la satisfacción que sienten los usuarios cuando 










1.2. Trabajos previos: 
A nivel internacional: 
El estudio realizado por Rocca (2016), presentada en la Universidad Nacional 
de La Plata, enfocado al análisis de la satisfacción que presentan los usuarios en 
una entidad pública de Argentina, el estudio se centró en determinar el grado de 
asociación que presentan las variables en análisis, además de ello se tiene que es 
de nivel descriptivo, basado en describir como se perciben las variables, sumado al 
diseño no experimental, evitando la intervención y manipulación de las variables, 
durante el proceso de la investigación trabajo con una muestra de 250 personas, 
llegando a la conclusión: La dimensión del cumplimiento total de los clientes del 
Departamento de Obras Privadas del Municipio de Berisso se encuentra entre 
"Satisfecho" y "Algo Insatisfecho", en vista del hecho de que el balance de reacción 
total adquirido alcanzó la estimación de - 0.0873. En ese punto, la disección de 
cada una de las mediciones con un objetivo determinado en mente: Componentes 
tangibles: es la medición que los clientes consideraron la menos vital de todas. La 
dimensión de cumplimiento de los clientes en cuanto a esta medición se encuentra 
entre "Cumplido" y "Algo insatisfecho", con una ecualización de reacción de - 0.185. 
De los componentes evaluados, tenga en cuenta que la "Apariencia física de los 
empleados" tuvo un balance de reacción más notable que 0 (0.24), lo que muestra 
que los clientes sentían, en relación con este componente, entre "Cumplido" y "Algo 
más que satisfecho". El resto de los componentes obtuvieron un resultado como el 
de la medición total, en realidad, son los que aclaran el último efecto posterior de la 
Dimensión uno. 
Otro estudio es lo realizado por Rojas (2015), en la universidad de Chile, con 
la basado en analizar el modelo de satisfacción de los usuarios a través de una 
herramienta de apoyo a la gestión de una entidad pública, la investigación fue de 
nivel descriptiva y de diseño no experimental, durante el proceso de la investigación 
trabajado con una muestra de 340 personas, llegando a la conclusión: Se descubrió 
que el factor organizacional es simplemente el que más influye en la satisfacción, 
eliminándose en cualquier caso. 0.20 se centra en factores alternativos que deciden 
la satisfacción (factor humano y factor de espacios físicos). Con este impacto total, 
se dibujaron técnicas que tenían el peso de cada uno de los componentes en el 
cumplimiento, por lo que decidieron los puntos de vista particulares en los cuales la 
región debería contribuir, con este estudio se demuestra lo importante que es 
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mantener satisfechos a los usuarios de la empresa, porque ellos forman parte 
esencial de la institución y favorecen al desarrollo que se busca. 
Otro estudio es la de Chang (2014), quien se centró en realizar un análisis de 
la calidad de atención que reciben los clientes de una entidad pública de 
Guatemala, desarrollada en la Universidad Rafael Landívar de Guatemala, 
partiendo de un análisis vinculación de las variables, seguido de un diseño no 
experimental, evitando en todo momento intervenir en  las acciones de  los 
trabajadores de la municipalidad y su trato con los usuarios, durante el desarrollo 
del estudio se trabajó con una muestra de 170 sujetos, la técnica utilizada fue la 
encuesta y el instrumento el cuestionario, llegando a la conclusión: El cliente de las 
administraciones de la Municipalidad de Malacatán, San Marcos, no se siente 
totalmente satisfecho, debido a la variabilidad de los socios en la temporada de 
asistencia en relación con la introducción, la cortesía, la consideración, la 
administración en sí misma y la deficiente configuración de las oficinas, ya que el 
cliente espera que la consideración sea satisfactoria en los puntos de vista, por 
ejemplo, los datos proporcionados, afabilidad, benevolencia y velocidad; Además, 
las oficinas son agradables, limpias, con seguridad, y las administraciones 
fundamentales son accesibles. Por lo tanto, para el cliente que solicitaba las 
administraciones, la administración del cliente se consideraba excelente y estándar; 
lo que causó un sentimiento de falta de interés a la hora de calificarlo. 
En el ámbito nacional: 
 
El estudio realizado en Huánuco por Jara (2018), basado en asociar la gestión 
de la municipalidad, en la parte administrativa y como afecta a la satisfacción de los 
usuarios, desarrollado en la Universidad de la misma zona, el estudio se considera 
de nivel corasocial, con diseño no experimental, aplicando un instrumento a 17 
sujetos que se encuentran inmersos en la problemática, llegando a la conclusión: 
la gestión administrativa no incide en la satisfacción del usuario, como se puede 
observar en la contratación de la hipótesis general; “el coeficiente de vinculación 
tiene un valor de 0.371 y se encuentra dentro de una valoración baja, es decir, no 
se corrobora la hipótesis general”. El estudio resalta la importancia de contar con 
procesos administrativos eficientes para alcanzar mejoras en la satisfacción que 
presentan los usuarios que tramiten a diario en la municipalidad. 
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Otro caso es lo realizado por Fuentes (2018), quien realizó sus estudios en la 
Universidad José Carlos Mariátegui, basado en analizar cómo se asocia la gestión 
administrativa con la satisfacción del usuario del gobierno local, de la zona, para 
ello se planteó como objetivo analizar mediante pruebas estadísticas como se 
asocian, presentando el estudio un enfoque cuantitativo, inclinado al diseño no 
experimental, evitando intervenir en las variables, y basando en la extracción de 
información en un solo momento, aplicando dos instrumentos a 88 contribuyentes 
para el análisis de información. llegando a la conclusión: Al término de la 
investigación se afirma que las variables se asocian de manera significativa con un 
valor de r = 0.765, demostrando que los usuarios presentan mejor satisfacción 
cuando la municipalidad realiza sus procesos de manera eficiente y oportuna, 
además de ello se registró que la significancia es de 0.000, opinando como la 
existencia de relación significativa y que los procesos son mejorados con 
actividades asignadas de manera adecuada y equitativa a los trabajadores. 
El na ciudad de Lima, Ortiz (2017), desarrollo un estudio en posgrado en la 
Universidad César Vallejo, asociado a la gestión administrativa y como se vincula 
con la satisfacción del usuario, cuya finalidad fue determinar de manera estadística 
la relación que presenten, enfocándose por la naturaleza en un estudio cuantitativo, 
que se basa en resultados numéricos para analizar la vinculación, seguido de un 
alcance temporal transeccional, enfocada a un solo momento de extracción de 
información, desarrollándolo con 156 usuarios, llegando a la conclusión: La 
administración gerencial se identifica específicamente con el cumplimiento del 
cliente en la unidad de entretenimiento y deportes para jóvenes en el Municipio del 
Distrito de San Borja. Contando en consecuencia un coeficiente de conexión de 
Spearman (rho = 0.792) y una p-estima equivalente a 0, 0001. Con estos resultadlos 
el investigador demostró la importancia de los procesos administración y la 
importante labor que tiene el gerente y su personal de apoyo para alcanzarlos y los 
resultados positivos que tiene en la satisfacción de los usuarios. 
En la misma ciudad de Lima, en la Universidad Inca Garcilaso de la Vega se 
desarrolló un estudio por Merino, Saenz y Silva (2016), se centró en analizar cómo 
se vinculan las variables de gestión administrativo con la satisfacción del usuario 
en un gobierno local de la ciudad, presentando resultados estadísticos por lo que 
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se consideró cuantitativo, además se evitó la manipulación de las variables, 
demostrándose que es no experimental y aplicando instrumentos a 384 usuarios, 
llegando a la conclusión: En la temporada de asociar los factores Administración 
administrativa y Satisfacción del usuario, se encontró una centralidad por debajo de 
0.05, por lo que se argumenta que entre los dos factores hay una conexión 
inmediata entre ellos de 0.601, es decir, la administración autorizada impacta 
enfáticamente el cumplimiento de El cliente del Municipio de Comas, 2016. En la 
Hipótesis Específica se construye que la dimensión de la organización de la 
administración gerencial afecta específicamente el cumplimiento del cliente del 
Municipio de Comas, período de 2016. La relación encontrada entre la medida y la 
variable fue de 0.201, por lo tanto, suponemos que la teoría mencionada 
anteriormente es reconocida. 
En el ambiro local: 
 
En la ciudad de Huaraz en estudio realizado por Fernández (2017), en la 
Universidad Cesar Vallejo, enfocado al análisis de la relación que presenta los 
procesos administrativos y la gestión de calidad del gobierno local de Huaraz, el 
estudio se consideró de nivel corasocial, basándose en el análisis estadísticos para 
analizar la asociación de las variables y diseño no experimental, evitando la 
manipulación de las variables, trabajó con 170 trabajadores de la municipalidad, 
llegando a concluir: El procedimiento gerencial en la Municipalidad Provincial de 
Huaraz, para 2017; rutinariamente se ve en 58.82%, los datos recopilados bajo la 
impresión de los especialistas regulatorios, con esto se argumenta que la 
organización, la asociación, el curso y el control que conforman el procedimiento 
autoritario, deben fortalecerse con metodologías y planes de mejora, aparte de 
Tolerando la teoría de la exploración y descartando la especulación inválida. 
 
1.3. Teorías asociadas con el tema: 
 
Gestión administrativa en el sector público: 
 
Fayol (1916), la doctrina administrativa apunta a: "facilitar la gobernanza de 
los grupos, sean o no empresariales, navales o de cualquier otro tipo; sus 
estándares, sus reglas y sus tácticas deben, ya que responde tanto a los deseos 
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del ejercicio como a las necesidades de la industria”; agrega: Administrar es prever, 
organizar, dirigir, coordinar y manipular (p. 43). 
 
Delgado y Ena (2008), lo definen como “control administrativo en entidades 
no públicas y públicas, pueden tomarse en consideración como un conjunto de 
acciones dirigidas a lograr los objetivos de un grupo; a través del cumplimiento y el 
software superior del método administrativo: planificar, preparar, dirigir y controlar” 
(p. 56). 
 
Koontz (2009), sostiene que “la gestión administrativa es un conjunto de 
acciones destinadas a lograr los objetivos de una institución; a través del 
cumplimiento y la aplicación más confiable del proceso ejecutivo; planificar, 
preparar, dirigir, coordinar y gestionar” (p. 22). 
 
Juran (2007), considera: “La administración incluye impartir una guía 
administrativa a las técnicas de empresa comercial de las regiones prácticas únicas 
de una entidad, en un esfuerzo por obtener consecuencias efectivas y con una 
espléndida ventaja agresiva descubierta dentro de los estados económicos” (p.87). 
 
Como lo indica Vargas (2010), dice que la Ley N ° 27444 - Ley de 
Procedimiento Administrativo General, en su artículo 29, caracteriza el método de 
gestión según sus objetivos: "La metodología utilizada se comprende como la 
disposición de actos y procedimientos manejados en las sustancias, lo que incita la 
emisión de una demostración reglamentaria que produzca consecuencias 
individuales o legítimas e individuales por las ventajas, compromisos o privilegios 
de lo dirigido. "La metodología de gestión es uno de los problemas centrales del 
Derecho Administrativo; Gracias a él, los sujetos de una red específica están 
seguros de que las estrategias regulatorias creadas antes de una gestión pública 
se completarán de manera exhaustiva en función de las leyes acordadas por esa 
red, y no de manera arbitraria. Se compone de una progresión de pasos que 
permitirán a los residentes sentirse seguros por la ley de su país y, ante la 
posibilidad de que tengan alguna consulta, pueden quejarse a la organización 
estatal. Otro significado de los procedimientos reglamentarios es el instrumento que 
está  conectado  en  las  asociaciones  para  lograr  sus  destinos  y  satisfacer sus 
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necesidades sociales y valiosas. En el caso de que los jefes o directores de una 
asociación realicen legítimamente su trabajo a través de una administración 
productiva y poderosa, opinando todo, la asociación logrará sus objetivos; “por lo 
tanto, se puede decir muy bien que la ejecución de los supervisores o jefes puede 
estimarse según su conformidad con el procedimiento de gestión” (p.47). 
 
Dentro del proceso de la investigación también se identificó las características 
de la gestión administrativa, teniendo como resultados que Delgado y Ena (2008), 
haciendo referencia a la universalidad como la marca principal, que expresa que la 
gestión administrativa ocurre donde existe un trabajo articulado y en equipo dentro 
de la institución pública, considerada como el procedimiento mundial de liderazgo 
básico elegido. lograr objetivos jerárquicos de manera adecuada y productiva, a 
través de la organización, asociación, (iniciativa) y control. Es una ciencia que 
depende de las estrategias que miran hacia el futuro, la planificación de cosas, los 
individuos y los marcos que deben cumplirse, mediante métodos de examen y 
cadena de importancia, un elemento con productividad y viabilidad. “El liderazgo 
básico es la fuente fundamental de una organización para completar grandes 
especulaciones y resultados fantásticos”. “Dado que de manera confiable debe 
haber una coordinación precisa de los medios de comunicación”. “La organización 
se otorga por el equivalente en el estado, en el ejército, en la organización, en 
fundaciones instructivas, en una sociedad religiosa, etc”. Lo que, es más, los 
componentes básicos en cada una de  esas  clases de organización serán 
equivalentes, aunque inteligentemente hay variaciones inadvertidas. 
 
Otra característica es especificidad, el  cual según Delgado (2008), la 
organización se le unen constantemente otras maravillas de un tipo alternativo, 
como el marco normativo es explícita y única en relación con las que acompañan. 
Puedes ser un administrador de experiencia extraordinaria y un gerente pésimo. 
“La organización tiene atributos explícitos que no nos permiten confundirla con otra 
ciencia o sistema”. “Que la organización reciba ayuda de diferentes ciencias y 
procedimientos, tiene sus propias cualidades que le dan su carácter particular, es 
decir, no se puede confundir con diferentes órdenes” (p. 144). 
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La siguiente característica de la gestión administrativa es Unidad temporal, 
fundamentada por Delgado y Ena (2008) quienes afirman: “Aunque los grados, 
niveles y elementos del fenómeno ejecutivo son sobresalientes, esto es preciso y, 
por lo tanto, en todo momento dentro de la vida de una empresa comercial, todos 
o el máximo de los elementos ejecutivos ". "Por lo tanto, al hacer los planes, es por 
eso que ya no impedimos enviar, controlar, organizar y planificar” (p. 146). 
 
Otra característica es Unidad jerárquica, el cual según lo expuesto por 
Delgado y Ena (2008) afirman: “Todos tienen el carácter de jefes en una empresa 
de negocios sociales, participan en etapas y modalidades extraordinarias, de la 
gestión equitativa. Así, en una empresa conforman un marco administrativo único, 
desde el supervisor general hasta el mayordomo de cierre” (p. 146). 
 
Luego se tiene a la característica de valor instrumental. “Lo que menciona que 
la administración es un método para dejar de fumar, es decir, se utiliza en las 
empresas sociales para lograr efectivamente los objetivos conectados” (Delgado y 
Ena 2008 p. 146). 
 
La siguiente característica es la amplitud de ejercicio. “Se amplifica en 
cualquier rango de respeto de un organismo apropiado, por ejemplo. Presidentes, 
gerentes, supervisores, ama de casa, etc”. 
 
Otra característica es la interdisciplinariedad. Delgado y Ena (2008) 
manifiestan: “la administración utiliza los principios, estrategias, procesos y técnicas 
de otras ciencias que pueden estar asociadas con el desempeño laboral". "Se 
asocia con aritmética, información, regulación, economía, contabilidad, sociología, 
psicología, filosofía, antropología, tecnología política”. 
 
La última característica es flexibilidad. “Los principios y las  estrategias 
administrativas pueden adaptarse a los deseos únicos de la corporación o 
institución social” (Delgado y Ena 2008 p. 147). 
 
Por otro lado, el fundamento de las dimensiones se basa en parte del proceso 
administrativo que trata de tres componentes que la población puede evidenciar, 
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los cuales son organización, dirección y el ultimo componente es reclamos y quejas, 
el cual se detalla em las siguientes líneas: 
 
Dentro de estos aspectos se describe a la primera dimensión que es 
organización, el cual según Robbins (2009 p.9) “hace referencia a la asociación 
como un marco que permite una utilización justa de los activos cuyo diseño es 
establecer una conexión entre el trabajo y el personal que debe ejecutarlo”. Es 
donde se determina qué se debe hacer para lograr una razón establecida o 
organizada, aislando y planificando ejercicios y otorgando activos. Aclare que 
resolver el problema es el trabajo de creación de un líder para lograr los objetivos 
de la asociación. La clasificación incorpora la determinación de qué tareas se deben 
hacer, quién las realiza, cómo se reúnen, quién es responsable ante quién y dónde 
se toman las decisiones. 
 
En uno de sus indicadores, por ejemplo, Manual MOF y ROF, El Manual de 
Organización y Funciones (MOF) es un registro formal de que las organizaciones 
se preparan para captar parte de la estructura autoritaria que han recibido y que se 
completa como una guía para todo cerca de casa El MOF contiene, básicamente, 
“las estructuras jerárquicas, generalmente llamadas esquema autoritativo y la 
representación de los elementos del número considerable de posiciones en la 
organización”. El perfil y los marcadores de evaluación también se incorporan 
típicamente en la representación de cada posición. En estos días, es 
significativamente más importante contar con este tipo de registros, no solo por el 
hecho de que todas las acreditaciones de calidad (ISO, OHSAS, entre otros) lo 
exigen, sino que su uso interior y diario limita el uso de contenciones de zonas, 
obligaciones de marcas, trabajos separados y solicitud anticipada, y así 
sucesivamente. Como debería ser obvio, la presencia del MOF en una asociación 
es de importancia esencial y, de esta manera, debe abordarse el procedimiento de 
su elaboración (Zerraga, 2012, p.29). 
 
La segunda dimensión hace referencia dirección, que es el límite que intenta, 
a través del efecto social, asegurar que cada uno de los especialistas esté 
coordinado para cooperar con el objetivo de que puedan unirse al logro de sus 
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destinos. Se ensaya a través de tres límites: organización, motivación y 
correspondencia. Finch, Freeman y Gilbert (1996) reconocen que la organización 
es la estrategia para dirigir y afectar las actividades de las personas de una reunión 
o de una organización en general, con respecto a un recado. El área logra la base 
de la relación del jefe con cada uno del público en general que trabaja con ellos. En 
esta sección se encuentran tres marcadores, por ejemplo, Aspectos persuasivos, 
los supervisores, por definición, trabajan con la gente y los usan, sea como sea, 
estos son impresionantes y, aquí y allá, extraños en su conducta. Sus motivaciones 
no son, en todos los casos, fáciles de descubrir. Hay varias especulaciones sobre 
la motivación y la mayor parte de ellas aparecen de manera diferente en relación 
con lo que seguramente sugieren que los directores deberían hacer para lograr una 
ejecución con clase en cuanto a sus subordinados. En cualquier caso, la mayoría 
de los gerentes saben, a decir verdad, que las personas son delicadas para 
elogiarlas y consolarlas, y tienen que sentirse capaces en su trabajo de dar su mejor 
esfuerzo a la afiliación. La inspiración es típica en el examen del cerebro humano 
que se suma a la dimensión de la obligación de la persona. Combina factores que 
razonan, canalizan y refuerzan la conducta humana en su sentido particular y 
exhibido. Vigorizar es el método dictador que incluye influir en los actos de las 
personas, en perspectiva sobre los datos que hacen que las personas trabajen 
(p.13). 
 
La tercera dimensión es reclamos y quejas, como lo indica Ferrer (2006), son 
circunstancias que decepcionan a los clientes que acuden a poner en práctica su 
metodología y, por supuesto, no la completan, con garantías que pueden ser 
verbales o archivadas a través de los medios. Las quejas informatizadas o físicas, 
por otra parte, son actividades incómodas que los clientes presentan a través de 
los expertos de la región (p. 43). 
 
Dentro de los objetivos de la gestión administrativa se tiene a Terry (1986) 
comunica los atributos que lo acompañan: mejorar la eficiencia, la capacidad de 
administración y la intensidad, garantizando la razonabilidad de la organización o 
asociación a largo plazo. Dar artículos de calidad y beneficios y ampliar ofertas. 
Crear deberes con respecto al bienestar de la sociedad. Ser supervisado según el 
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entusiasmo de los  inversores. Decida las  necesidades de  datos internos, 
identificadas con las capacidades, ejercicios y procedimientos de gestión de la 
asociación y de acuerdo con usted. Ideal el flujo jerárquico de datos y la dimensión 
de correspondencia. Supervise efectivamente los activos jerárquicos de los datos, 
mejore los intereses progresivos en ellos y mejore su utilización. Capacitar a los 
individuos de la asociación en la administración o utilización de los activos de datos. 
Agregue para modernizar o mejorar los ejercicios jerárquicos y sus procedimientos 
regulatorios. Certificación de la naturaleza de los resultados de la asociación y 
garantía de su difusión convincente. Decidir las necesidades de datos externos de 
la asociación y cumplirlas. 
 
La gestión administrativa en entidades públicas, según Barbosa (1997) afirma 
que la administración en el sector público, está asociada con los ejecutivos, es 
ventajoso en ese punto investigar la idea, "administración pública, es la disposición 
de actividades progresivas, elecciones y actividades de la política. rutina frente a 
circunstancias socialmente peligrosas que buscan los objetivos de ellos y los llevan 
a dimensiones sensibles; hoy en día es un tema de discusión, ya que uno de ellos 
se ve desde puntos de vista alternativos, es el liderazgo básico regular para una 
reunión que utiliza las organizaciones es el escaneo útil para responder a los 
problemas básicos, siendo las estrategias abiertas que intentan progresar 
considerablemente en el escaneo de la coordinación entre los asuntos legislativos 
y la organización. Los programas gubernamentales actuales dependen de ello y es 
esencial adaptarse a ellos. La estrategia abierta, los ejecutivos, la organización, la 
definición y la ejecución dentro de cualquier procedimiento de mejora "(p.75). 
 
En la misma línea Andersen (2004) sostiene que la administración pública, 
“Tiene la esfera de utilidad de las corporaciones del reino, y es la organización 
encargada de la gestión de servicios y la ejecución de directrices legales en una 
esfera política particular, independientemente de la fuerza legislativa y el poder 
judicial. "Es entonces, un organismo u organización de entidades que durante un 
reino es responsable de manejar y defender los pasatiempos públicos, preservar el 
orden, proteger los derechos y monitorear el desarrollo adecuado del pasatiempo 
general” (p. 6). 
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Satisfacción del usuario: 
 
Hernández (2006) “un usuario se considera como el carácter u organización 
de las personas que desean hechos y que utiliza o utilizará recursos u ofertas de 
hechos para cubrirlo en entidades públicas o no públicas", dijo como un En 
consecuencia, es claramente un objetivo muy claro de los especialistas en hechos: 
planificar, diseñar y ofrecer recursos y servicios de estadísticas”. 
 
Según Lancaster (1995), “el tema de la evaluación de la satisfacción del 
usuario comienza a abordarse en los años sesenta del siglo XX, y comienza con 
estudios asociados con la evaluación de colecciones, un tema ampliamente 
discutido a partir de ese momento”. 
 
White (1978) resalta la importancia de la satisfacción, “ya que se considera 
como el propósito fundamental de la evaluación: la maximización del uso de los 
hechos, que: enfatiza la difusión en lugar del almacenamiento; satisfacción de la 
persona ante el bibliotecario; el alcance más que la mirada y, en general, el 
pasatiempo antes que la pasividad ". "A pesar de la importancia del placer del 
usuario, se realizaron pocos trabajos en este fenómeno” (p. 41). 
 
Shi, Holahan y Jurkat (2004) dentro de los modelos teóricos relacioandos a la 
satisfacción del cliente encontraron la hipótesis de la no afirmación de los deseos. 
Es un modelo continuo de promoción, recomienda que los clientes decidan su 
cumplimiento, al observar los deseos que llevó una administración o un elemento 
con su tarea real, puede prever su cumplimiento o decepción, ya que piensa en los 
deseos de calidad de lo que devorará. Un tema con el auténtico encuentro de 
utilización. En el momento en que la ejecución del artículo o la administración es 
más notable que los deseos, no da lugar a una afirmación o cumplimiento positivo; 
Cuando es menor es una afirmación negativa o decepción. Para esta hipótesis, la 
ejecución de la administración se caracteriza como la impresión abstracta del 
cliente sobre la naturaleza del artículo o la administración después de haberse 
gastado. Hipótesis del descontento potencial. Comenzó a utilizarse en los años 
setenta del siglo restante, y piensa que las objeciones de los clientes son una 
progresión de varias respuestas que surgen del descontento que sienten cuando 
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anticipan que una administración específica debería estar en alguna estructura. 
Este descontento puede ser de dos maneras diferentes: externo o ascendente, y 
potencial. En el lado exterior, el cliente exhibe sus quejas antes de los casos que 
pueden darle acuerdo; “En el potencial, el cliente no presenta libremente su queja, 
no obstante, está decepcionado con la administración”. “Las razones por las que 
puede sentir un posible descontento podrían ser: pensar que otorgar una queja no 
abordará el problema”. Sentir que la estrategia para el agarre es confusa, o 
esencialmente la ignora. Imaginar que el problema es excesivamente pequeño y 
que no merece quejarse. “Creer que el agarre está por debajo de la nobleza. Confiar 
en que no gruñir es una propensión social, una disposición psicológica o una 
propensión para siempre” (p.23). 
 
Huang (2006) otra teoría es Análisis de disponibilidad. Está fundamentalmente 
a cargo de estimar que los activos son físicamente accesibles cuando se requieren. 
Se compone de cuatro medidas libres, que aluden a la probabilidad de cumplir un 
interés particular, estimando la ejecución de: obtención, flujo, biblioteca y el cliente. 
Estas medidas se cruzan con los parámetros de evaluación: número absoluto de 
solicitudes en el marco temporal del examen; solicitudes cumplidas; Solicitudes 
incumplidas de decepciones: en la contratación, en la difusión, en la biblioteca y por 
parte del cliente. La hipótesis que acompaña es la medición de la calidad vista 
(p.37). 
 
Fue desarrollada por Cronin y Taylor (1992), para nada como lo demuestra la 
no afirmación, este modelo depende de las observaciones netamente. Según lo 
indicado por este patrón, los clientes estructuran sus reconocimientos acerca de la 
naturaleza de una administración que depende de una evaluación del acto en varias 
dimensiones y, al final, consolidan estas evaluaciones para establecer la impresión 
de la calidad de la administración en todo el mundo. 
 
Applegate (1993) aporta algunos componentes nuevos a las definiciones 
expuestas anteriormente, y propone, además, tres modelos de cumplimiento del 
cliente: El modelo de cumplimiento de material con la actividad de un artículo 
(adquiriéndolo o su exactitud) se verifica si este artículo reacciona a El interés o no, 
28 
 
Independientemente de si cumple sustancialmente o no. Este cumplimiento 
material está controlado por la idoneidad del marco de recuperación. Hacia el 
comienzo de la década de 1980, la exploración investigó el significado de la idea 
de realización, la realización de materiales pasados. En el caso de que tomemos 
este modelo para una búsqueda narrativa, vemos que los atributos del marco 
deciden su ejecución, lo que decide el cumplimiento material. Los cuatro factores 
habituales en la proporción de ejecución son: importancia, pertinencia, exactitud y 
adquisición (p.56). 
 
Bajo una línea similar, la visualización de cumplimiento al caracterizar una 
búsqueda de buen gusto, como una que adquiere un gran número de cosas 
relevantes. El camino básico muestra la realización apasionada: los clientes son 
"optimistas" o se satisfacen con sinceridad cuando sus consultas se han abordado 
de manera efectiva. Presentamos dos razones que ofrecen importancia al 
cumplimiento apasionado, la probabilidad de evaluación y conducta. Un marco que 
ofrece una realización material, pero no apasionante, está indefenso del progreso 
en caso de que descubramos cómo ofrecer ambos. El cumplimiento puede influir 
en la conducta de un cliente de manera enfática o contraria. En el último caso, 
pueden expresar sus quejas o intentar resolver el problema sin la opinión de nadie 
más. Las dos opciones beneficiarán a la administración, sin embargo, los hechos 
pueden confirmar que un cliente decepcionado se abstiene de retirarse de una 
administración similar en el  elemento abierto. La principal decepción podría 
llamarse positiva, ya que le permite al curador confirmar que el cliente no cumple 
con sus requisitos. Además, debemos pensar que es una desviación positiva, por 
lo que este cumplimiento negativo se puede ver como más bajo. El modelo de 
diverso cumplimiento entusiasta comunica que la alegría de los clientes depende 
no solo de las consultas que se responden (cumplimiento material), sino también 
de diferentes factores, por ejemplo, las circunstancias y los supuestos con respecto 
a la administración. Esta tercera demostración de cumplimiento permite la 
comprensión de un cumplimiento apasionado, llamado "falso positivo", que se 
asocia con los clientes satisfechos, a pesar del hecho de que el efecto posterior de 
sus discusiones ha sido inefectivo (Applegate, 1993, p.63). 
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Los tres factores que influyen en la satisfacción de los usuarios son: la 
contradicción, el área del elemento y la ejecución (cumplimiento de material). La 
decepción es un pensamiento que se origina a partir de la exhibición, y que alude 
a la distinción entre lo que se anticipa de la ejecución del elemento y un acto similar. 
El área del elemento alude a una progresión de factores, por ejemplo, la proximidad 
de los mediadores y el impacto "aéreo" de la administración de la biblioteca en 
general, mientras que la ejecución del elemento se puede estimar con los factores 
habituales de la idea de cumplimiento. El significado de dos factores es intrigante: 
cliente y circunstancia. La variable cliente es de dos tipos: ser vivo y obtenido. Las 
primeras son aquellas cualidades que el cliente da en el proceso de búsqueda de 
datos; mientras que los obtenidos son atributos que el cliente recibe en el propio 
procedimiento de seguimiento. Una relación inmediata se construye entre los 
deseos y la realización. En el momento en que hay una inconsistencia entre los 
deseos y el resultado obtenido, las personas cambian retroactivamente sus deseos 
para disminuir la tensión mental. Este procedimiento se llama hipótesis de 
asentamiento (Applegate, 1993, página 63). 
 
Anderson y Sullivan (1993) la importancia de la satisfacción del cliente con 
respecto a esta investigación es que esas personas satisfechas serán un recurso 
para la asociación, ya que lo más probable es que regresen al lugar en busca de 
sus sistemas o administraciones. En perspectiva, el cumplimiento no se convierte 
en un fin en sí mismo para las asociaciones, sino que se organiza como una forma 
de lograr diferentes objetivos. A diferencia del modelo hasta ahora, la devoción no 
es parte de esta investigación por varias razones. Debe aclararse que, según las 
discusiones que se produjeron para la estructura del modelo, nunca volverían a 
encontrar segmentos hipotéticos y exactos para ayudarlo, la inquebrantabilidad 
vista como resultado del cumplimiento no tendría ninguna relación significativa con 
un modelo de cumplimiento de Clientes de administraciones abiertas. En la 
actualidad, se considera que la lealtad del consumidor se logra a través de ideas, 
por ejemplo, los deseos, necesidades y deseos del cliente. 
 
A la luz de las premisas a las que se hace referencia en las líneas anteriores, 
los atributos fundamentales de los clientes es que su flujo de efectivo accesible para 
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comprar artículos y administraciones no es ilimitado, por lo que cuando los clientes 
compran artículos o administraciones opinan sus costos y compran algunos de 
estos que Dado que los activos de los compradores satisfacen sus deseos y 
necesidades de la manera más ideal. Además, cuando los compradores se deciden 
por una opción, generalmente enfrentan una situación difícil, deben renunciar a algo 
para adquirir algo diferente, es decir, en el punto en el que compran una cantidad 
mayor de un producto decente, pueden comprar menos productos diferentes y 
cuando se queman. A través de la mayor parte de su efectivo. Sus activos, tienen 
menos posibilidades de ahorrar, con lo que deberían aceptar devorar menos más 
adelante. En esta hipótesis, se muestran perspectivas a considerar mientras se 
seleccionan los costos de un artículo o administración, el atractivo y la naturaleza 
de estos, entre otros. Estas ideas son aquellas que, desde el principio, deberían 
considerarse para mostrar la lealtad del consumidor. Muy arriba, se puede decir 
muy bien que el espacio abierto pasa a casos similares (Anderson y Sullivan, 1993, 
p.98). 
 
Wittingslow y Markham (1999) notan que las  investigaciones sobre el 
cumplimiento del cliente en los elementos abiertos se concentrarán en general 
desde dos ópticas muy separadas, ya sea desde el punto de vista del cliente o 
desde el punto de vista de la asociación que desarrolla el examen. Obviamen te, 
hay muchos resultados concebibles entre estos dos límites para cubrir la 
demostración de lealtad del consumidor. Las cualidades de una asociación pueden 
limitarse al modelo de lealtad del consumidor que usted eligió en la temporada de 
liderar su examen. Por ejemplo, las organizaciones que trabajan bajo una 
imponente rutina de modelo de negocios en general modelarán la lealtad del 
consumidor al concentrarse en ella desde su punto de vista, creando su modelo sin 
considerar la visión del cliente. Se suele suponer que el modelo seleccionado tiene 
resultados al caracterizar qué es la lealtad del consumidor. Por ejemplo, si la 
asociación tiene un sueño en el que se comprende al cliente como un elemento que 
tiene sus propias necesidades, inspiraciones y convicciones, en ese punto, la 
lealtad del consumidor se descifrará en función de las consideraciones del cliente 
en estos ángulos. El mundo que nos rodea de una manera egocéntrica y específica, 
es decir, nos considera en cualquier caso y elige lo que vemos. Esto se debe a la 
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inconcebibilidad de tener cada una de las imágenes, sensaciones y emociones que 
experimentamos constantemente, por lo que seleccionamos las que son más 
importantes para nosotros. Como resultado de esta realidad, debido al 
procedimiento de cribado que ocurre, ya sea de forma deliberada o inconsciente, 
es impensable que evaluemos con precisión cualquier perspectiva que hayamos 
descartado recientemente en este procedimiento. 
 
Johnson, Anderson y Fornell (1995) Como parece evidente, para evaluar la 
lealtad del consumidor es importante decidir ya la idea misma de la lealtad del 
consumidor, es decir, los elementos que conforman este cumplimiento, 
simplemente como su importancia relativa. Para caracterizar la idea de lealtad del 
consumidor, puede elegir metodologías distintivas, sin embargo, tenga en cuenta 
que la demostración de lealtad del consumidor depende básicamente de cómo se 
conceptualiza el cumplimiento. En cualquier caso, esta conceptualización ha 
provocado una discusión distintiva. Una parte de los atributos de la lealtad del 
consumidor que ha creado el debate es la idea de cumplimiento, en caso de que se 
incluya, o explícita en cada intercambio al que se envíe el  artículo o la 
administración, y la realidad de estimar el cumplimiento en un individuo escala en 
contraste con el cumplimiento a nivel del mercado en general (p.78). 
 
Creeks (1995) en el campo de las sociologías se han creado diversas 
metodologías al caracterizar el modelo de lealtad / decepción del consumidor y 
cómo elementos únicos, por ejemplo, el gasto o la ejecución del artículo, afectan la 
lealtad del consumidor. Podemos reconocer en este campo cinco hipótesis que 
intentan aclarar la inspiración del individuo y que pueden conectarse para decidir la 
idea del cumplimiento del cliente y cuya aplicación a esta región describiremos 
rápidamente debajo: Teoría de la equidad: como lo indica esto En principio, el 
cumplimiento ocurre cuando una reunión específica siente que la dimensión de los 
resultados obtenidos en un procedimiento se compensa en cierta medida con sus 
contribuciones a ese procedimiento, por ejemplo, costo, tiempo y esfuerzo. 
Hipótesis de la atribución causal: aclara que el cliente ve las consecuencias de una 
compra en lo que respecta al progreso o la decepción. El motivo del cumplimiento 
se atribuye a factores internos, por ejemplo, las observaciones de los clientes al 
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realizar una compra y las variables externas, por ejemplo, el problema de realizar 
la compra, diferentes sujetos o karma. Hipótesis de rendimiento o resultado: 
recomienda que la lealtad del consumidor se identifique directamente con la 
ejecución de los atributos del artículo o la administración que ve el cliente. La 
ejecución se caracteriza como la dimensión de la calidad del artículo en relación 
con el costo pagado por el cliente. El cumplimiento, por lo tanto, se comparará con 
la estima, donde la estimación es la calidad aparente en relación con el costo 
pagado por el artículo y / o la administración. Hipótesis de expectativas: recomienda 
que los clientes se adapten a sus suposiciones sobre la ejecución de las cualidades 
del artículo o la administración antes de realizar la compra. Una vez que se realiza 
dicha compra y se utiliza el artículo o la administración, el cliente observa los deseos 
de los atributos de estos con la ejecución real a este respecto, utilizando una orden 
de "superior a" o "más lamentable que". Una diferencia positiva ocurre si el artículo 
o la administración es superior a lo esperado, mientras que una contradicción 
negativa ocurre cuando el artículo o la administración es más horrible de lo previsto. 
Una afirmación directa de los deseos sucede cuando la ejecución del artículo o la 
administración no es sorprendente. Se requiere la lealtad del consumidor para 
aumentar cuando aumentan las discordancias positivas (p.68). 
 
Johnson, Anderson y Fornell (1995) con respecto al cumplimiento total, 
demostraron que la recopilación de las reacciones individuales de los clientes sirve 
para mejorar la intensidad de la proporción de cumplimiento, ya que se reduce el 
error en  la estimación del cumplimiento. Los factores que afectan esto, e 
incrementan la confirmación de las conexiones actuales entre estos factores. 
Recomendaron que la recopilación podría, por lo tanto, aumentar la afectividad al 
distinguir la conexión entre las disposiciones de los clientes y su posterior conducta 
de adquisición. Los creadores sostienen que se ha observado que el cumplimiento 
total o el nivel de mercado son sensiblemente estables después de algún tiempo. 
Entonces, nuevamente, los creadores planearon el prólogo para la estimación de 
la lealtad del consumidor. Para la estimación de la lealtad del consumidor, 
diferentes estrategias se han utilizado después de algún tiempo. No obstante, un 
número significativo de estas estimaciones se han realizado sin contemplar el 
último uso que se le dará a los resultados. Específicamente, las estimaciones no 
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están estructuradas en general, por lo que los jefes y administradores pueden 
descifrar los resultados de manera efectiva y rápida y, por lo tanto, pueden ejecutar 
cambios positivos en sus asociaciones. Lo siguiente es  una parte de  estas 
estrategias utilizadas para cuantificar la lealtad del consumidor después de algún 
tiempo (Johnson, Anderson y Fornell, 1995, p.61). 
 
El modelo propuesto por estos creadores para la evaluación del valor en las 
organizaciones de administración es el Modelo de las Cinco Brechas o las Cinco 
Brechas. La técnica empleada por estos creadores para planificar sus hipótesis 
depende de la prueba reconocible de los problemas que llevan a una asociación a 
una circunstancia de hacer que una administración no sea de calidad, con el objeto 
de conocer las razones que motivan los problemas, para descubrir arreglos. y 
construir un calendario para darles seguimiento. El avance del "Modelo de Cinco 
Brechas" dependió al principio de una investigación exploratoria subjetiva entre los 
administradores y compradores de organizaciones administrativas, y diseccionó los 
propósitos principales detrás del agujero que provocaron una decepción en los 
acuerdos de calidad de las organizaciones mencionadas anteriormente. El efecto 
secundario del examen mencionado anteriormente es el modelo en el que los cinco 
orificios que distinguen los creadores se pueden ver como el punto de partida de la 
naturaleza del déficit de la administración y que se pueden describir como objetivos: 
existe una progresión de disparidades o deficiencias. para la impresión de la calidad 
de la administración oficial y las asignaciones asociadas con la administración 
entregada a los clientes. Estas carencias son los elementos que influyen en la 
dificultad de ofrecer una administración que los clientes opinan que es excelente 
(Johnson, Anderson y Fornell, 1995, p. 61). 
 
1.4. Formulación del problema: 
 
¿Qué relación existe entre la valoración de la gestión administrativa y el nivel 




1.5. Justificación del estudio: 
 
El análisis proporcionó una relevancia social porque, a través del software de 
los instrumentos que se han propuesto, además de los resultados que se han 
obtenido del análisis de variables, sirven al gobierno del municipio del distrito de 
Olleros para poner referencias las deficiencias que se pueden observar y respaldan 
las opciones de mejora en lo que respecta a la gestión administrativa realizada por 
medio del municipio y la conexión que tiene con el deleite de los usuarios al usar 
sus métodos administrativos. 
La investigación proporcionó una implicación práctica, ya que permitió a los 
preocupados dentro de la manera de tomar decisiones del municipio ofrecer datos 
estadísticos sobre la conexión que tiene la administración administrativa y la 
creencia de que tienen aproximadamente la satisfacción de los usuarios que 
brindan a los usuarios internos y fuera del municipio. 
Desde el punto de vista metodológico, se han utilizado estrategias y artilugios 
(encuesta / cuestionario) dentro de la investigación que permitieron recopilar 
estadísticas sobre las variables control administrativo y la satisfacción de los 
clientes del municipio, a partir de los cuales se obtuvieron y llegaron a fines 
Conclusiones que sirvieron de referencia para diferentes investigaciones asociadas 
con procesos administrativos y gestión de primer nivel. Finalmente, desde un punto 
de vista teórico, la investigación puede usarse como un lugar para comenzar a 
seguir profundizando la investigación asociada con entidades públicas y el control 






Hi: Existe relación directa y significativa entre la gestión administrativa y 




H0:    No existe relación directa y significativa entre la gestión administrativa 







Determinar la relación que existe entre la gestión administrativa y 




- Valorar la gestión administrativa de la Municipalidad Distrital de Olleros, 
2018. 
 
- Identificar el nivel de satisfacción de los usuarios de la Municipalidad 
Distrital de Olleros, 2018. 
 
- Precisar la relación entre la Organización y satisfacción de los usuarios de 
la Municipalidad Distrital de Olleros, 2018. 
 
- Identificar la relación entre la Dirección y satisfacción de los usuarios de 
la Municipalidad Distrital de Olleros, 2018. 
 
- Establecer la relación que existe entre quejas y reclamos con la 























2.1. Tipo y diseño de investigación: 
 
Según las recomendaciones de la investigación y lo descrito mediante Arias 
(2012) “la investigación se considera nivel correlacional, porque solo busca 
especificar el nivel de vinculación entre las variables gestión administrativa y 
satisfacción de las personas a través del software de alguna información 
dispositivos en serie, nuevamente, ofrece un enfoque cuantitativo debido al hecho 
de que se trata en  exámenes estadísticos para responder a los objetivos 
establecidos dentro de la investigación y la prueba de hipótesis, del mismo modo, 
se considera de alcance temporal transversal debido al hecho la serie de 
información se convirtió en ejecutada en una segunda configuración soltera a través 
del investigador. 
 
Según el diseño, se considera no experimental que, según las palabras de 
Arias (2012), “menciona que una observación no experimental es mientras que la 
manipulación de las variables no siempre se logra y es mejor limitarse a observarlas 






M = Muestra 
 
O1 = Gestión administrativa 
r = Relación entre variables 





































Es un conjunto de etapas o 
pasos a observar para resolver 
una molestia administrativa, en 
ella podemos ubicar temas de 
empresa comercial, curso y 
administración, para resolverlos 
debe tener un gran plan de 
elaboración, un vistazo previo y 
tener objetivos limpios para que 
usted haga del sistema lo más 
fluido posible (Koontz y 
O’donnell, 2013). 
La gestión administrativa se 
mide con un cuestionario 
elaborado en una escala 
ordinal y que comprende las 
dimensiones organización, 














- Organización en la atención 
- Atención preferencial 




- Orientación a los usuarios 
- Seguimiento de tramites 




- Registro de reclamos 
- Atención de quejas 
































El orgullo del usuario es el 
resultado final de la evaluación, 
esto se hace inevitablemente 
entre        las        expectativas 
anteriores del comprador sobre 
Es la percepción que tienen 
los usuarios sobre la gestión 
que realizan, la cual fue 
evaluado en  las dimensiones 











- Costos accesibles 
- Costo personal 





 los bienes y / o servicios y las 
tácticas y fotografías de la 
organización, con respecto al 
precio percibido al final de la 
datación industrial (Ramos, 
2013). 
trámite y servicio de atención 
y será evaluado en las 





- Sala de espera  
- Tiempo en cola 





- Horario de atención 
- Manejo de información 
- Gestión documentaria 
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La población en la cual se determinó para esta investigación y sobre la cual 
se genera la unidad de análisis en la municipalidad, en  el proceso de  la 
investigación se tomó como población a los registros de usuarios diarios que 
acuden a la municipalidad a realizar sus diligencias durante una semana, porque 
se analizó los reportes de atenciones de varias semanas y las cantidades son muy 
similares, optando por utilizar el reporte de usuario de la segunda semana del mes 
de diciembre del 2018 (Hernández, Fernández y Baptista, 2014). El reporte de 
usuarios atendidos en una semana se detalla en las siguientes líneas: 
 
Tabla 1. Población de la investigación 
 
 














Para la selección de la muestra de la población se recurrió a extraer el 
promedio de número de usuarios que acuden a realizar sus diligencias a la 
municipalidad durante una semana, debido a que la cantidad que recurre a diario 
es una aproximación de las atenciones que realiza la municipalidad, dando como 
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resultados una cantidad de 77 usuarios, que integraron la muestra para el análisis, 
a través del muestreo no probabilístico a criterio del investigador. 
 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad. 
Técnicas: 
“La técnica que se utilizó en el proceso del estudio fue la encuesta”, el cual es 
conocida como las acciones y estrategias que utiliza en investigador para recopilar 
información para el desarrollo de la investigación a través de su instrumento de 
obtención de fragmentos de información (Valderrama, 2012). 
Instrumentos de recolección de datos: 
 
El instrumento que se seleccionó en el estudio es el cuestionario, la cual es 
parte de la técnica de la encuesta y se considera como un medio físico o digital en 
el cual los sujetos que componen la muestra de estudio colocan información 
referente a las variables de estudio, “los cuales sirvieron para ser procesadas y 
ordenar las opiniones recogidas y resolver los objetivos” (Sánchez y Reyes, 2015). 
 
El cuestionario de la variable gestión administrativa está conformada por 17 
ítem, divida en las dimensiones organización, dirección, reclamos y quejas, con 3 
opciones de respuesta (nunca, a veces y siempre), evaluada mediante una escala 
ordinal. 
 
El cuestionario de la variable satisfacción del usuario está integrada por 13 
ítem, divida en las dimensiones costo de servicio, tiempo de trámite y servicio de 
atención, con 3 opciones de respuesta (nunca, a veces y siempre), evaluada a 
través una escala ordinal. 
Validez del Instrumento: 
 
Se desarrolló a través del juicio de expertos, el cual es un procedimiento que 
se realiza en una investigación para verificar si los instrumentos para obtener datos 
son válidos y pueden ser aplicados en el estudio, en la investigación la validación 
del instrumento está integrada por 3 expertos en el área, a quienes se les entregó 
la matriz de validación el cual guarda relación de los ítems, con los indicadores, 
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dimensiones y variables, que le permitieron determinar el nivel consistencia de los 
instrumentos (Ver anexo 1). 
 
Confiabilidad del Instrumento: 
 
La confiabilidad de los instrumentos se hizo por medio de la prueba estadística 
Alfa de Cronbach por presentar opciones de respuesta politómicas, el cual consiste 
en la ejecución de los instrumentos a una muestra piloto conformada por 15 
usuarios que no forman parte de la investigación, pero muestran similares 
tipologías, luego de la aplicación de la muestra piloto se recurrirá a realzar una 
tabulación de las opiniones obtenidas en el programa SPSS Versión 25.0, para 
finalmente obtener el valor y se considera confiable cuando el valor obtenido es 
mayor a 0.70, dando como resultado para la variable gestión administrativa un valor 
de 0.838 y para la variable satisfacción del usuario un valor de 0.815, con lo que 
demuestra la certera de las variables y pueden ser aplicados a la muestra de 
estudio. 
2.5. Métodos de análisis de datos: 
 
Los métodos de análisis de datos son procedimientos estadísticos que se 
utiliza en una investigación para obtener resultados cuantitativos y reconocer a los 
objetivos establecidos en el estudio. Durante el estudio en una primera fase se 
realizó la organización de la información obtenida según la percepción de los 
sujetos de la muestra de estudio, en una base de datos para luego obtener 
resultados mediante la estadística descriptiva y la estadística inferencial. 
Estadística descriptiva, en esta fase el investigador organiza de datos en 
tablas de frecuencia y figuras de barra para dar respuesta a los objetivos 
descriptivos del estudio, que permiten asegurar la veracidad del estudio. 
Estadística inferencial, en esta fase el investigador selecciona el método más 
adecuado para determinar la relación de los objetivos, para ello se tiene en cuenta 
el método de Vinculación de Pearson, porque determina el grado de vinculación 
exacto y también a través de la evaluación de la significancia que arroja Pearson 





En la investigación, se realizó la aplicación de dos instrumentos relacionados 
a las variables de estudio, el primer instrumento relacionado a la variable gestión 
administrativa estuvo conformado por 17 ítem, el segundo instrumento relacionado 
a la variable satisfacción del usuario conformado por 13 ítems, los cuales tuvieron 
que pasar por un proceso de validez y confiabilidad antes de su aplicación, donde 
se tuvo un tiempo promedio de 20 minutos para la aplicación de la encuesta, los 
resultados obtenidos se relacionan en función a las variables y dimensiones y se 
encuentran asociados a los objetivos de la investigación. 
2.6. Aspectos éticos: 
 
Dentro del proceso de la investigación se siguen aspectos éticos que 
garantizan la veracidad de la investigación, el cual se detalla en las siguientes 
líneas: 
Consentimiento informado: Se considera de suma importancia porque en esta 
fase el investigador informa a los sujetos de la muestra de estudio, la finalidad que 
tiene la investigación y de los beneficios que puede traer. 
Originalidad: Este aspecto se sigue debido a que durante todo el proceso se 
respetó los derechos de autor, citando textos con las  normas de American 
Psychological Association (APA) y sometiéndose a revisión por el programa 
TURNITIN, el cual da seguridad de la originalidad de la información que se consignó 
en la investigación. 
Anonimato: porque no se expondrá los nombres de los participantes para esta 
investigación sino se tendrá en cuenta los resultados obtenidos por la percepción 





























Los resultados se dividen en análisis descriptivo, análisis inferencial y prueba 
de hipótesis, según los objetivos propuestos en la investigación, detallada en la 
siguiente línea: 









Deficiente Regular Eficiente  Total 
fi % fi % fi % fi % 
Organización 35 45,45% 40 51,95% 2 2,60% 77 100.00% 
Dirección 49 63,64% 26 33,77% 2 2,60% 77 100.00% 























Tras un análisis de los instrumentos aplicados a los sujetos de la muestra de 
estudio se tiene los resultados de la variable gestión administrativa en conjunto a 
sus dimensiones, para lo cual se ha obtenido que la dimensión organización 
presenta que 35 usuarios que conforman el 45.45 % de la muestra lo considera 
como una organización deficiente, seguido de 40 usuarios que conforman el 51.95 
% que opinan una organización regular y por último se tiene que 2 usuarios que 
conforman el 2.60 % de la muestra opinan como una organización eficiente. Para 
la dimensión dirección se tiene que 49 usuarios que conforman 63.64 % de la 
muestra opinan una dirección deficiente, seguido de 26 usuarios que conforman el 
33.77 % de la muestra que opinan una dirección regular y por último se tiene a 2 
usuarios que conforman el 2.60 5 de la muestra que opinan una dirección eficiente. 
En referencia a la dimensión quejas y reclamos se tiene que 30 usuarios que 
conforman el 38.96 % opinan una deficiente gestión de la quejas y reclamos, 
seguido de 34 usuarios que conforman el 44.16 % de la muestra que opinan una 
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regular gestión de las quejas y reclamos y por último se tiene que 13 usuarios que 
conforman el 16.88 % de la muestra opinan una eficiente gestión de las quejas y 
reclamos. Por ultimo al describir a la variable gestión administrativa de  la 
municipalidad se tiene que 58 usuarios que conforman el 75.32 % de la muestra 
considera una deficiente gestión administrativa de la municipalidad, seguido de 19 
usuarios que conforman el 24.68 5 opinan una regular gestión administrativa y 15 









 Bajo Regular  Alto  Total 
fi % fi % fi % fi % 
Costo de servicio 26 33,77% 44 57,14% 7 9,09% 77 100.00% 
Tiempo de tramite 27 35,06% 37 48,05% 13 16,88% 77 100.00% 























Tras un análisis de los instrumentos aplicados a los sujetos de la muestra de 
estudio se tiene los resultados de la variable satisfacción del usuario en conjunto a 
sus dimensiones, para lo cual se ha obtenido que la dimensión costo de servicio se 
tiene que 26 usuarios que conforman el 33.77 % de la muestra considera un bajo 
consto de servicio, seguido de 44 usuarios que conforman el 57.14 % de la muestra 
que considera un costo regular y por último se tiene que 7 usuarios que conforman 
el 9.09 % d la muestra considera un costo alto. Al describir a la dimensión tiempo 
de trámite se tiene que 27 usuarios que conforman el 35.06 % de la muestra opinan 
un bajo tiempo de los tramites, seguido de 37 usuarios que conforman el 48.05 % 
de la muestra opinan un regular tiempo a la hora de realizar diligencias y 13 
usuarios que conforman el 16.88 % considera un alto tiempo a la hora de realizar 
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sus diligencias. Al describir a la dimensión servicio de atención se tiene que 26 
usuarios que conforman el 33.77 % de la muestra opinan un bajo servicios de 
atención, seguido de 37 usuarios que conforman el 48.05 % de la muestra 
considera un regular servicio de atención y por último se tiene que 14 estudiantes 
que conforman el 18.18 % de la muestra opinan un alto servicio de atención. Por 
último, al describir a la variable de estudio se tiene que 13 usuarios que conforman 
el 16.88 % opinan una regular satisfacción, seguido de 53 usuarios que conforman 
el 68.83 % que opinan una regular satisfacción y por último se tiene que 11 usuarios 
que conforman el 14.29 % opinan una alta satisfacción. 




Vinculación entre la gestión administrativa y satisfacción de los usuarios de la 
Municipalidad Distrital de Olleros, 2018. 
 
 











 Sig. (bilateral)  ,000 






 Sig. (bilateral) ,000  
 N 77 77 
**. La vinculación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).  
 




A partir del método de vinculación de Pearson se tiene un resultado de r = 
0.761 y un valor de significancia de 0.000, el cual según lo expuesto por Hernández, 
Fernández y Baptista es analizado como una vinculación positiva considerable, 
dando a entender que la gestión administrativa se asocia con la satisfacción de los 
usuarios que acuden a diario a la municipalidad a realizar sus diligencias. Por otro 
lado, el valor de significancia indica si la relación que presentan las variables es 
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significativa y para que se cumpla esta afirmación el valor de la significancia 




Vinculación entre la Organización y satisfacción de los usuarios de la 







Organización Vinculación de 
Pearson 
1 ,602** 
Sig. (bilateral) ,000 






Sig. (bilateral) ,000 
N 77 77 
**. La vinculación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 




A partir del método de vinculación de Pearson se tiene un resultado de r = 
0.602 y un valor de significancia de 0.000, el cual según lo expuesto por Hernández, 
Fernández y Baptista es analizado como una vinculación positiva considerable, 
dando a entender que la organización de la gestión administrativa se asocia con la 
satisfacción de los usuarios que acuden a diario a la municipalidad a realizar sus 
diligencias, además una buena organización lleva a una buena satisfacción de los 
usuarios y una mala organización de la gestión administrativa lleva a una baja 






Vinculación entre la Dirección y satisfacción de los usuarios de la 
Municipalidad Distrital de Olleros, 2018. 
 




Dirección Vinculación de 
Pearson 
1 ,678** 
 Sig. (bilateral)  ,000 






 Sig. (bilateral) ,000  
 N 77 77 
**. La vinculación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
 




A partir del método de vinculación de Pearson se tiene un resultado de r = 
0.678 y un valor de significancia de 0.000, el cual según lo expuesto por Hernández, 
Fernández y Baptista es analizado como una vinculación positiva considerable, 
dando a entender que la dirección de la gestión administrativa se asocia con la 
satisfacción de los usuarios que acuden a diario a la municipalidad a realizar sus 
diligencias, además una buena dirección lleva a una buena satisfacción de los 
usuarios y una mala dirección de la gestión administrativa lleva a una baja 






Vinculación entre quejas y reclamos con la satisfacción de los usuarios de la 
Municipalidad Distrital de Olleros, 2018. 
 




Reclamos y quejas Vinculación de 
Pearson 
1 ,724** 
 Sig. (bilateral)  ,000 






 Sig. (bilateral) ,000  
 N 77 77 
**. La vinculación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).  
 
 




A partir del método de vinculación de Pearson se tiene un resultado de r = 
0.724 y un valor de significancia de 0.000, el cual según lo expuesto por Hernández, 
Fernández y Baptista es analizado como una vinculación positiva considerable, 
dando a entender que los reclamos y quejas de la gestión administrativa se asocia 
con la satisfacción de los usuarios que acuden a diario a la municipalidad a realizar 
sus diligencias, además una buena gestión de reclamos y quejas lleva a una buena 
satisfacción de los usuarios y una mala gestión de las reclamos y quejas de la 
gestión administrativa lleva a una baja satisfacción de los usuarios que acuden a 






























En el proceso de realizar la discusión de resultados se toma en cuenta a la 
triangulación de la información que consiste en analizar los resultados encontrados 
para cada objetivo propuesto en la investigación, posterior a ello se fundamenta 
teóricamente, citando a un autor para finalmente ser comparado con un 
antecedente tomado de los trabajos previos. 
En referencia al objetivo específico: Valorar la gestión administrativa de la 
Municipalidad Distrital de Olleros, 2018, a partir de los hallazgos en la tabla 7, se 
puede decir que la gestión administrativa, en conjunto a sus dimensiones 
organización, dirección y la dimensión quejas y reclamos presentaron que 58 
usuarios que conforman el 75.32 % de la muestra considera una deficiente gestión 
administrativa de la municipalidad, seguido de 19 usuarios que conforman el 24.68 
5 opinan una regular gestión administrativa y 15 usuarios que conforman  el 19.48 
% de la muestra considera una eficiente gestión administrativa, a partir de estos 
resultados se puede decir que los usuarios que acuden a diario a realizar sus 
diligencias a la municipalidad no se sienten cómodos con la atención que reciben y 
los procesos con lo que cuentan la municipalidad son muy extensos y toman mucho 
tiempo y expresan que tienen que recurrir porque no tienen otra opción, además 
dentro de la fundamentación teórica Delgado (2008) La organización está 
constantemente unida a otras maravillas de un tipo alternativo, la maravilla 
administrativa es explícita y no es la misma que la que acompaña. Puedes ser un 
ingeniero de generación extraordinario y un malvado supervisor. La organización 
tiene cualidades explícitas que nos permiten confundirla con otra ciencia o método. 
Que la organización sea ayudada por diferentes ciencias y estrategias, tiene sus 
propias cualidades que le dan su carácter particular, es decir, no se puede confundir 
con diferentes órdenes (p. 144), según el autor menciona que los procesos los 
realizan los trabajadores de la municipalidad por eso la gerencia debe motivar y 
establecer estrategias d gestión en donde los trabajadores conozcan las formas 
más rápidas de realizar los diligencias de los usuarios y la atención es otro aspecto 
fundamental de toda gestión administrativa de la municipalidad, por otro lado al ser 
comparado con lo encontrado por Fuentes (2018), quien realizó sus estudios en la 
Universidad José Carlos Mariátegui, basado en analizar cómo se asocia la gestión 
administrativa con la satisfacción del usuario del gobierno local, de la zona, para 
ello se planteó  como  objetivo  analizar  mediante  pruebas  estadísticas  como se 
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asocian, presentando el estudio un enfoque cuantitativo, inclinado al diseño no 
experimental, evitando intervenir en las variables, y basando en la extracción de 
información en un solo momento, aplicando dos instrumentos a 88 contribuyentes 
para el análisis de información. llegando a la conclusión: Al término de la 
investigación se afirma que las variables se asocian de manera significativa con un 
valor de r = 0.765, demostrando que los usuarios presentan mejor satisfacción 
cuando la municipalidad realiza sus procesos de manera eficiente y oportuna, 
además de ello se registró que la significancia es de 0.000, opinando como la 
existencia de relación significativa y que los procesos son mejorados con 
actividades asignadas de manera adecuada y equitativa a los trabajadores, este 
investigador resalta la importancia de contar con una buena gestión administrativa 
en donde los trabajadores conozcan los procesos, tener empatía hacia los usuarios 
para que la atención que brinden sea la mejor posible y los usuarios se sienten 
satisfechos a la hora de recurrir a la municipalidad a realizar sus diligencias 
administrativos. 
En referencia al objetivo específico: Identificar el nivel de satisfacción de los 
usuarios de la Municipalidad Distrital de Olleros, 2018, a partir de los resultados 
evidenciado en la tabla 8, se puede ser los resultados de la variable satisfacción 
del usuario en conjunto a sus dimensiones costo de servicio, tiempo de trámite y 
servicio de atención, reflejando que 13 usuarios que conforman el 16.88 % opinan 
una regular satisfacción, seguido de 53 usuarios que conforman el 68.83 % que 
opinan una regular satisfacción y por último se tiene que 11 usuarios que conforman 
el 14.29 % opinan una alta satisfacción, a partir de estos resultados se puede decir 
que los usuarios sienten poca satisfacción a la hora de ser atendidos por diversos 
factores como tiempo de espera, que es un poco extensa y las ventanillas son muy 
pocas para la cantidad de usuarios que acuden, así también la calidad de atención 
que reciben del personal administrativo de la municipalidad, que en muchas 
ocasiones tratan de mala manera, todo lo descrito es fundamentado pro el autor 
White (1978) presenta la importancia del cumplimiento, ya que llama la atención 
sobre la razón central de la evaluación: expandir la utilización de los datos, lo que: 
resalta la dispersión en lugar de la capacidad; cumplimiento del cliente antes que 
el del contable; el grado más que la investigación y, por regla general, el movimiento 
ante la falta de participación. Independientemente de la importancia de la 
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satisfacción del cliente, ha habido pocos acuerdos con esta maravilla (p. 41), a partir 
de esta fundamentación teórica se resalta la importancia de la satisfacción de los 
usuarios porque es la imagen de la municipalidad y refleja el tipo de gestión que se 
realiza, datos que al ser comparado con lo encontrado por Rocca (2016) en su 
investigación titulada “Satisfacción del usuario en el ámbito del Sector Público, 
quien llego a la conclusión: La dimensión de todo el cumplimiento de los clientes 
del Departamento de Obras Privadas del Municipio de Berisso se encuentra entre 
"Satisfecho" y "Algo Insatisfecho", debido a que el balance de reacción completo 
logró la estimación de - 0.0873. En ese momento, la disección de cada una de las 
mediciones con un objetivo determinado en mente: Componentes tangibles: es la 
medición que los clientes examinaron como la menos crítica de todas. La dimensión 
de cumplimiento de los clientes en cuanto a esta medición se encuentra entre 
"Cumplido" y "Algo insatisfecho", con una ecualización de reacción de - 0.185. De 
los componentes evaluados, tenga en cuenta que la "Apariencia física de los 
empleados" tuvo un balance de reacción más prominente que 0 (0.24), lo que 
demuestra que los clientes sintieron, en relación con este componente, entre 
"Cumplido" y "Algo más que satisfecho". El resto de los componentes adquirieron 
un resultado como el de la medida total, la verdad es que son los que aclaran la 
última consecuencia de la Dimensión, con estos resultados se afirma la importancia 
que tiene la satisfacción de la empresa en la municipalidad para poder decir que se 
brinda un buen servicio y la gestión que se realiza es bien percibida por los usuarios 
que acuden a diario a realizar sus diligencias. 
En referencia al objetivo específico: Precisar la relación entre la Organización 
y satisfacción de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Olleros, 2018, a partir 
de los resultados evidenciado en la tabla 10, dan a conocer el nivel de vinculación 
que presentan la organización de la gestión administrativa y la satisfacción que 
presentan los usuarios, reflejando un valor de r = 0.602, analizado como una 
vinculación positiva considerable según lo expuesto por Hernández, Fernández y 
Baptista (2014), con estos resultados se puede decir que la organización y la 
satisfacción de los usuarios se encuentran asociadas y a partir de los resultados 
descriptivos se puede afirmar que se presenta una organización regular y una 
satisfacción del usuario regular, reflejando que los procesos administrativos de la 
municipalidad no son los adecuados y que los clientes no se sienten satisfecho con 
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la organización de procesos que presenta la municipalidad porque el tiempo de 
espera es largo y el costo de tiempo que presentan los usuarios es afectado a su 
ingresos diario, respaldado con el fundamento teórico de Robbins (2009 p.9) Él 
hace referencia a que la asociación es un marco que permite una utilización 
razonable de los activos cuyo diseño es establecer una conexión entre el trabajo y 
el personal que debe ejecutarlo. Es donde se determina qué se debe hacer para 
lograr una razón establecida o organizada, separando y planificando ejercicios y 
otorgando activos. Aclare que arreglarse es orquestar el trabajo para lograr los 
objetivos de la asociación. Arreglar incorpora la tarea de determinar qué tareas se 
deben realizar, quién las hace, cómo se ensamblan, quién es responsable ante 
quién y dónde se hacen las elecciones, a partir de esta fundamentación teórica se 
puede decir que la organización de la gestión administrativa es fundamental para 
mantener satisfechos a los usuarios que acuden a diario a la municipalidad a 
realizar sus diligencias administrativos, datos que al ser comparado con lo 
encontrado por Fernández (2017), en la Universidad Cesar Vallejo, enfocado al 
análisis de la relación que presenta los procesos administrativos y la gestión de 
calidad del gobierno local de Huaraz, el estudio se consideró de nivel correlacional, 
basándose en el análisis estadísticos para analizar la asociación de las variables y 
diseño no experimental, evitando la manipulación de las variables, trabajó con 170 
trabajadores de la municipalidad, llegando a concluir: El procedimiento gerencial en 
la Municipalidad Provincial de Huaraz, para 2017; rutinariamente se ve en 58.82%, 
los datos recopilados bajo la impresión de los especialistas regulatorios, con esto 
se argumenta que la organización, la asociación, el curso y el  control que 
conforman el procedimiento autoritario, deben fortalecerse con metodologías y 
planes de mejora, aparte de Tolerando la teoría de la exploración y descartando la 
especulación inválida, quien afirma lo importante que es el proceso administrativo 
dentro de una municipalidad y esencial para mantener satisfechos a los usuarios 
que acuden a diario a realizar sus diligencias. 
En referencia al objetivo específico: Identificar la relación entre la Dirección y 
satisfacción de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Olleros, 2018, a partir 
de los resultados evidenciado en la tabla 11, dan a conocer el nivel de vinculación 
de la dirección de la gestión administrativa y la satisfacción del usuario, dando como 
resultado un nivel de vinculación de r = 0.678, el cual se considera como una 
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vinculación positiva considerable según lo expuesto por Hernández, Fernández y 
Baptista (2014) y haciendo un análisis de la estadística descriptiva se puede decir 
que la dirección presenta un nivel regular y la satisfacción del usuario de la misma 
manera por lo tanto se evidencia deficiencias en la municipalidad en factores de 
manejo y administración del personal y el servicio que se brinda a los usuarios que 
acuden a diario a realizar consultas y tramites, así también se puede decir que el 
fundamento teórico mencionado La capacidad intenta, a través del impacto social, 
garantizar que cada uno de los asociados con la asociación contribuya al  
cumplimiento de sus objetivos. Se practica a través de tres sub-capacidades: 
autoridad, inspiración y correspondencia. Finch, Freeman y Gilbert (1996) afirman 
que la administración es el procedimiento para dirigir e impactar los ejercicios de 
los individuos de una reunión o de una asociación completa, en cuanto a un recado. 
La ubicación logra la base de las asociaciones de directores con cada uno de la 
población general que trabaja con ellos. En esta parte descubrimos tres 
indicadores, por ejemplo, Aspectos motivacionales, Los gerentes, por definición, 
trabajan con los individuos y los usan, sin embargo, estos son alucinantes y, en 
algunos casos, sin sentido en su conducta. Sus inspiraciones no son en todos los 
casos fáciles de encontrar, a partir de este fundamento se resalta la importancia de 
la dirección de la municipalidad en favor de la buena satisfacción de los usuarios, 
resultados que son comparado con lo encontrado por Merino, Saenz y Silva (2016) 
en su investigación titulada “la influencia de la gestión administrativa en la 
satisfacción del usuario de la Municipalidad de Comas, 2016”, llegando a la 
conclusión: En la temporada de asociar los factores Administración administrativa 
y Satisfacción del usuario, se encontró una importancia inferior a 0.05, por lo que 
se infiere que entre los dos factores hay una conexión inmediata entre ellos de 
0.601, es decir, la administración autorizada tiene un impacto decisivo en el 
cumplimiento del cliente del Municipio de Comas, 2016. En la Hipótesis Específica, 
se establece que la dimensión de la organización de la administración autorizada 
afecta específicamente el cumplimiento del cliente del Municipio de Comas, período 
de 2016. La conexión encontrada entre la medida y la variable fue de 0.201, por lo 
tanto, razonamos que se reconoce la especulación mencionada anteriormente, a 
partir de lo encontrado en la investigación se resalta la importancia de la dirección 
en la satisfacción. 
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En referencia al objetivo específico: Establecer la relación que existe entre 
quejas y reclamos con la satisfacción de los usuarios de la Municipalidad Distrital 
de Olleros, 2018, a partir de los resultados evidenciado en la tabla 12, dan a conocer 
el nivel de vinculación de las quejas y reclamos de la gestión administrativa y la 
satisfacción del usuario, dando como resultado un nivel de vinculación de 0.724, 
analizado como una vinculación positiva considera según lo expuesto por los 
autores Hernández, Fernández y Baptista (2014), reflejando que las quejas y 
reclamos se encuentra estrechamente vinculadas con la satisfacción de los 
usuarios y a partir de los resultados descriptivos se puede decir que las quejas y 
reclamos de los usuarios presenta un nivel regular presentando deferencias de la 
gestión que realiza la municipalidad para solucionar las inquietudes de los usuarios 
cuando acuden a realizar sus diligencias administrativos, por otro lado el 
fundamento teórico refiere que Ferrer (2006) son las situaciones que insatisfacción 
de los usuarios que acuden a realizar sus diligencias y no los atienden como 
esperaban, teniendo como resultados reclamos que pueden ser verbales o 
documentados a través de medios digitales o físicos, por otro lado, las quejas son 
acciones de incomodad que presentan los usuarios a través de las autoridades de 
la municipalidad (p. 43), a partir de esta fundamentación se considera importante 
que la municipalidad atiende de manera rápida y eficiente la gestión de las quejas 
y reclamos, resultados que al ser comparados con lo encontrado por Rojas (2015), 
en la universidad de Chile, con la basado en analizar el modelo de satisfacción de 
los usuarios a través de una herramienta de apoyo a la gestión de una entidad 
pública, la investigación fue de nivel descriptiva y de diseño no experimental, 
durante el proceso de la investigación trabajado con una muestra de 340 personas, 
llegando a la conclusión: Se descubrió que el factor organizacional es simplemente 
el que más influye en la satisfacción, eliminándose en cualquier caso. 0.20 se centra 
en factores alternativos que deciden la satisfacción (factor humano y factor de 
espacios físicos). Con este impacto total, se dibujaron técnicas que tenían el peso 
de cada uno de los componentes en el cumplimiento, por lo que decidieron los 
puntos de vista particulares en los cuales la región debería contribuir, con este 
estudio se demuestra lo importante que es mantener satisfechos a los usuarios de 
la empresa, porque ellos forman parte esencial de la institución y favorecen al 
desarrollo que se busca, a partir de estos resultados se resalta la importancia de 
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gestionar y atender las quejas y reclamos de los usuarios para que sientan 
satisfacción con la gestión que realiza la municipalidad y mejorar la percepción de 
la satisfacción que sienten frente a la municipalidad. 
En referencia al objetivo general: Determinar la relación que existe entre la gestión 
administrativa y satisfacción de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Olleros, 
2018, a partir de los resultados evidenciado en la tabla 9, dan a conocer el nivel de 
vinculación de la gestión administrativa y la satisfacción del usuario, dando como 
resultado un nivel de vinculación de 0.761, analizado como una vinculación positiva 
considera según lo expuesto por los autores Hernández, Fernández y Baptista 
(2014), reflejando que la gestión administrativa tiene mucho que ver con la 
satisfacción del usuario, presentando niveles descriptivos de manera regular y 
deficiente, reflejando que aún falta plantear mejoras en la gestión que realiza la 
municipalidad frente a mejorar la satisfacción de los cliente, frente a esto se 
presenta el sustento teórico presentado por Anderson y Sullivan (1993) La 
importancia del cumplimiento del cliente con respecto a esta investigación es que 
esas personas satisfechas serán una ventaja para la asociación, ya que lo más 
probable es que regresen al lugar en busca de su metodología o administración. En 
perspectiva, el cumplimiento no se convierte en un fin en sí mismo para las 
asociaciones, pero está diseñado como una forma de lograr diferentes objetivos, 
con lo que se destaca la importancia del cumplimiento de los clientes, resultados 
que, cuando se contrastan, y qué Fue encontrado por Chang (2014) en su examen 
titulado "Administración de clientes en las administraciones de la Municipalidad de 
Malacatán San Marcos", logrando el fin: El cliente de las administraciones de la 
Municipalidad de Malacatán, San Marcos, no se siente totalmente satisfecho, esto 
se debe a la inconstancia de los trabajadores en la temporada en que se trató en 
relación con la introducción, cordialidad, generosidad, la administración en sí y el 
ajuste inadecuado de las oficinas, ya que el cliente anticipa que la consideración 
debe ser suficiente en los puntos de vista , por ejemplo, datos dados, civilidad, 
amabilidad y rapidez; Además, las oficinas son agradables, limpias, con seguridad, 
y las administraciones fundamentales son accesibles. De esta manera, para el 
cliente que solicita las administraciones, la administración del cliente se evaluó 
como excelente y normal; Qué les causó un sentimiento de falta de interés cuando 
se trataba de calificar, con esto se confirma que una buena gestión administrativa 
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conlleva a una buena satisfacción de los usuarios y se debe tener mucho en cuenta 




























5.1. Conclusión general 
 
La gestión administrativa se asocia de manera significativa con la satisfacción 
del usuario (r = 0.761; sig. = 0.000), demostrando que la gestión que realiza la 
municipalidad frente al servicio que brinda a los usuarios a la hora de realizar su 
tramites se considera importante porque favorece a mejorar la satisfacción del 
usuario y logra las metas como municipalidad de gestionar de manera eficiente la 
municipalidad. 
5.2. Conclusiones específicas 
 
La gestión administrativa en conjunto a sus dimensiones organización, 
dirección y la dimensión quejas y reclamos presentaron que 58 usuarios que 
conforman el 75.32 % de la muestra considera una deficiente gestión administrativa 
de la municipalidad, seguido de 19 usuarios que conforman el 24.68 5 opinan una 
regular gestión administrativa y 15 usuarios que conforman el 19.48 % de la 
muestra considera una eficiente gestión administrativa, mostrando que los usuarios 
que acuden a diario a realizar sus diligencias a la municipalidad no se sienten 
cómodos con la atención que reciben y los procesos con lo que cuentan la 
municipalidad son muy extensos y toman mucho tiempo. 
 
La satisfacción del usuario en conjunto a sus dimensiones costo de servicio, 
tiempo de trámite y servicio de atención, reflejando que 13 usuarios que conforman 
el 16.88 % opinan una regular satisfacción, seguido de 53 usuarios que conforman 
el 68.83 % que opinan una regular satisfacción y por último se tiene que 11 usuarios 
que conforman el 14.29 % opinan una alta satisfacción, afirmando que los usuarios 
sienten poca satisfacción a la hora de ser atendidos por diversos factores como 
tiempo de espera, que es un poco extensa y las ventanillas son muy pocas para la 
cantidad de usuarios que acuden, así también la calidad de atención que reciben 
del personal administrativo de la municipalidad. 
 
La organización de la gestión administrativa se asocia de manera significativa 
con la satisfacción del usuario (r = 0.602; sig. = 0.000), demostrando que la 
organización y la satisfacción de los usuarios se encuentran asociadas y a partir de 
los resultados descriptivos se puede afirmar que se presenta una organización 
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regular y una satisfacción del usuario regular, reflejando que los procesos 
administrativos de la municipalidad no son los adecuados y que los clientes no se 
sienten satisfecho con la organización de procesos que presenta la municipalidad 
porque el tiempo de espera es largo y el costo de tiempo que presentan los usuarios 
es afectado a su ingresos diario. 
 
La dirección de la gestión administrativa se asocia de manera significativa con 
la satisfacción del usuario (r = 0.678; sig. = 0.000), demostrando que la dirección 
presenta un nivel regular y la satisfacción del usuario de la misma manera por lo 
tanto se evidencia deficiencias en la municipalidad en factores de manejo y 
administración del personal y el servicio que se brinda a los usuarios que acuden a 
diario a realizar consultas y tramites, así también se puede decir que el fundamento 
teórico mencionado por es la función que trata, a través de la influencia 
interpersonal, de lograr que todos los involucrados en la organización contribuyan 
al logro de sus objetivos. 
 
Las quejas y reclamos de la gestión administrativa se asocian de manera 
significativa con la satisfacción del usuario (r = 0.724; sig. = 0.000), demostrando 
que las quejas y reclamos de los usuarios presenta un nivel regular presentando 
deferencias de la gestión que realiza la municipalidad para solucionar las 



























- Al alcalde a coordinar talleres de capacitación sobre atención al cliente con el 
personal que se encuentra vinculado directamente con los clientes para mejorar 
la calidad de servicios que se brinda y que la gestión municipalidad sea bien 
percibida por la población. 
 
- Al jefe de recursos humanos realizar estrategias evaluación inopinadas sobre los 
procesos administrativos a los trabajadores que se encuentran asociados a la 
atención al cliente para ver si rendimiento y conocimiento de los procesos de la 
municipalidad. 
 
- A los trabajadores realizar capacitación de forma externa a la municipalidad 
sobre atención al cliente para brindar el mejor servicio posible a los usuarios y 
que se trabajo sea bien visto por los usuarios y los jefes de la municipalidad. 
 
- A los usuarios en general hacer llegar sus quejas y reclamos cuando sienten una 
mala atención por el personal administrativo de la municipalidad o cuando sus 
procesos tomen mucho tiempo para que las autoridades de la municipalidad 
puedan establecer estrategias de mejorar la calidad de atención al usuario. 
 
- Al estado peruano, para que pueda implementar un portal web, que reciba las 
quejas sobre la mala atención que brindan las Instituciones estatales, que, al ser 
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Anexo 1: Matriz de consistencia 
Título: Gestión administrativa y satisfacción de los usuarios de la Municipalidad distrital de Olleros – Huaraz, 2018. 
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- Tiempo en cola 
- Número de ventanillas - Precisar la relación entre la administrativa  
Organización y satisfacción de y satisfacción  - Horario de atención 
los usuarios de la de los 
 
- Manejo de información Municipalidad Distrital de usuarios de la  
Olleros, 2018. Municipalidad 
  
 Distrital de   
- Identificar la relación entre la Olleros, 2018. 
  
Dirección y satisfacción de los    
usuarios de la Municipalidad  
Servicio de 
 
Distrital de Olleros, 2018.  atención  
   - Gestión documentaria 
- Establecer la relación que    
existe entre quejas y reclamos    
con la satisfacción de los    
usuarios de la Municipalidad    
Distrital de Olleros, 2018.    
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Anexo 2: Instrumentos 
CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA GESTIÓN ADMINISTRATIVA DE LA 
MUNICIPALDIAD 
El propósito del cuestionario tiene como finalidad evaluar la gestión administrativa de la municipalidad de 
Olleros en el marco de los estudios de postgrado en la Universidad Cesar Vallejo, en Maestría en Gestión 
Pública; sobre este particular se solicita total sinceridad sobre las respuestas que brindes acerca de las 
preguntas que a continuación se te presentan, teniendo a bien elegir la alternativa que consideres correcta, 
marcando con un aspa (x). Se te agradece su participación que será de gran interés para la presente 




Nunca A veces Siempre Organización 
01 En la municipalidad es fácil ubicar las oficinas 
administrativas. 
   
02 La municipalidad cuenta con un croquis de 
distribución de las oficinas que el usuario puede 
guiarse. 
   
03 En la municipalidad se evidencia un orden de 
atención para los usuarios que recurren a realizar 
su trámite. 
   
04 Los trabajadores respetan el orden de llegada de 
los usuarios para ser atendidos. 
   
05 La municipalidad cuenta con una zona de atención 
preferencia a las personas mayores, con hijos 
pequeños e discapacitados. 
   
06 Los ambientes de espera son cómodos y cuenta 
con sillas y televisión. 
   
07 La sala de espera tiene las dimensiones adecuadas 
para cumplir con las necesidades de los usuarios. 
   
Dirección Nunca A veces Siempre 
08 La municipalidad cuenta con personal de 
orientación a los usuarios. 
   
09 Como usuario puede realizar un seguimiento del 
trámite realizado. 
   
10 La municipalidad le brinda un medio informático 
para realizar el seguimiento de su trámite. 




11 LA municipalidad cuenta con mecanismo 
preventivos en la gestión de trámites de usuarios 
cuando se cota el fluido u otro medio. 
   
Reclamos y quejas Nunca A veces Siempre 
12 La municipalidad cuenta con un libro de 
reclamaciones. 
   
13 Los reclamos que  realizan los usuarios son 
atendidos de manera rápida. 
   
14 Se evidencia quejas verbales en la atención a los 
usuarios. 
   
15 Los trabajadores de la municipalidad atienden las 
quejas de los usuarios de manera rápida. 
   
16 La solución de los problemas de los usuarios se 
realiza de manera rápida y se evita la burocracia. 
   
17 La municipalidad se preocupa por solucionar los 
reclamos de usuarios. 
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CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA SATISFACCIÓN DEL USUARIO DE LA 
MUNICIPALDIAD 
 
El propósito del cuestionario tiene como finalidad evaluar la satisfacción del usuario de la municipalidad 
de Olleros; sobre este particular se solicita total sinceridad sobre las respuestas que brindes acerca de las 
preguntas que a continuación se te presentan, teniendo a bien elegir la alternativa que consideres correcta, 
marcando con un aspa (x). Se te agradece su participación que será de gran interés para la presente 






Nunca A veces Siempre 
Costo de servicio 
01 La municipalidad cuenta con una lista de categorías 
de pago para cada servicio que brinda. 
   
02 La municipalidad cuenta con un personal que ayuda 
en informar sobre los costos de servicios de la 
municipalidad. 
   
03 Los precios de servicios de la municipalidad son 
accesibles para la población. 
   
04 La población considera justos los precios de los 
servicios de la municipalidad. 
   
05 Considera que los tramites que realiza en la 
municipalidad le quita tiempo de su trabajo. 
   
06 La municipalidad le brinda facilidades de pago, 
brindando fraccionamiento de pagos. 
   
Tiempo de tramite Nunca A veces Siempre 
07 La municipalidad tiene una sala de espera con 
capacidad necesaria para atender las diferentes 
consultas que pasan a diario. 
   
08 Las   salas   de   espera  cuentan  con zonas de 
seguridad en casos de sismos. 
   
09 El tiempo de espera para ser atentado es  el 
adecuado. 
   
10 El número de ventanillas es el adecuado para 
atender a los usuarios que recurren a la 
municipalidad. 




Servicio de atención Nunca A veces Siempre 
11 El horario de atención que brinda la municipalidad 
es el adecuado. 
   
12 Cualquier trabajador de la municipalidad puede 
brindar información para resolver consultas de los 
usuarios. 
   
13 La documentación que se registra la municipalidad 
es confidencial. 
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Ficha técnica de los instrumentos 
 
1. Nombre del instrumento: Cuestionario de gestión administrativa 
 
2. Autor: Hugo Juan Mayta Flores 
 
3. Administración: Individual o colectiva. 
 
4. Duración: 15 a 20 minutos aproximadamente. 
 
5. Aplicación: Usuarios de la municipalidad. 
 
6. Objetivo: Recoger información de la gestión administrativa y en relación a sus 
dimensiones: organización, dirección y quejas y reclamos. 
7. Modo de aplicación 
 
a) El cuestionario para medir la motivación laboral consta de consta de 17 ítems 
distribuidos en tres dimensiones, de la siguiente manera: 
- Organización: esta dimensión evalúa el nivel de organziacion que presenta 
la municipalidad en relación al servicio que brinda a los usuarios. Comprende 
los ítemes: 1, 2, 3, 4, 5, 6 y 7. 
- Dirección: la dimensión mide el nivel de gestión que presenta la 
municipalidad en la atención a los usuarios. Comprende las preguntas: 8, 9, 
10 y 11. 
- Reclamos y quejas: la dimensión mide el nivel de resolución de problemas 
que poseen los trabajadores frente a los reclamos que realicen los usuarios. 
Comprende las preguntas: 12,13,14,15,16 y 17. 
b) Los trabajadores desarrollan el cuestionario en forma individual, deben 
marcar en las opciones de respuesta de los enunciados (afirmaciones) que 
se les presenta de acuerdo a su experiencia de motivación en  la 
organización. 
c) El cuestionario se aplica en un solo momento al grupo de estudio. 
 
d) Su aplicación tiene una duración entre 15 a 20 minutos aproximadamente, 
los materiales que utilizan son un bolígrafo y el cuestionario de preguntas. 
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01 En la municipalidad es fácil ubicar las oficinas 
administrativas. 
1 2 3 
02 La municipalidad cuenta con un croquis de 








03 En la municipalidad se evidencia un orden de 
atención para los usuarios que recurren a 







04 Los trabajadores respetan el orden de llegada 
de los usuarios para ser atendidos. 
1 2 3 
05 La municipalidad cuenta con una zona de 
atención preferencia a las personas mayores, 







06 Los ambientes de espera son cómodos y 
cuenta con sillas y televisión. 
1 2 3 
07 La sala de espera tiene las dimensiones 
adecuadas para cumplir con las necesidades 







08 La municipalidad cuenta con personal de 
orientación a los usuarios. 
1 2 3 
09 Como usuario puede realizar un seguimiento 
del trámite realizado. 
1 2 3 
10 La municipalidad le brinda un medio 








11 LA municipalidad  cuenta  con mecanismo 
preventivos en la gestión de trámites de 










12 La municipalidad cuenta con un libro de 
reclamaciones. 
1 2 3 
13 Los reclamos que realizan los usuarios son 
atendidos de manera rápida. 
1 2 3 
14 Se evidencia quejas verbales en la atención a 
los usuarios. 
1 2 3 
15 Los trabajadores de la municipalidad atienden 
las quejas de los usuarios de manera rápida. 
1 2 3 
16 La solución de los problemas de los usuarios 








17 La municipalidad se preocupa por solucionar 
los reclamos de usuarios. 








Nivel de gestión administrativa 
 
Nivel Puntaje 
Deficiente 17 - 28 
Regular 29 - 39 







Organización Dirección Reclamos y quejas 
Deficiente 7 - 12 4 - 7 6 - 10 








10. Validez y fiabilidad de la prueba 
 
10.1. Validez: El instrumento ha sido redactado por el investigador; la validación 
del instrumento se efectuó mediante el juicio de expertos, los contenidos de 
los ítems fueron evaluados por tres expertos que poseen como mínimo el 
grado de maestro. Los ítemes que componen este cuestionario presentaron 
unas características de homogeneidad y de discriminación suficientemente 







Experto 1: Espinoza Quiñones Hugo Excelente 
Experto 2: Elvis Jerson Ponte Quiñones Excelente 
Experto 3: Jorge Raúl Montañez Benito Excelente 
 
10.2. Confiabilidad: Para determinar la confiablidad del instrumento de Gestión 
administrativa, los 17 ítemes distribuidos en tres dimensiones: organización., 
dirección y reclamos y quejas, que componen este cuestionario han sido 
sometidos a la prueba estadística del coeficiente Alpha de Cronbach, 
obteniéndose un valor Alpha de Cronbach de 0.807 lo que significa que 
existe una alta o fuerte confiabilidad en el instrumento de recolección de datos 
10.3. Muestra: Para la confiabilización del instrumento se consideró una muestra 
piloto de 15 usuario de la municipalidad. Se seleccionó este grupo puesto que 
reúnen características similares a los del grupo de estudio. 
10.4. Puntuación del cuestionario: El cuestionario de gestión administrativa se 
califica sumando las puntuaciones de cada ítem. Cada uno de los ítemes 
directos del cuestionario puede recibir de 1 a 3 puntos, dependiendo de la 
respuesta marcada. La puntuación de 3 refleja que el encuestado califica el 
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hecho como muy positivo en la conducta concreta que se le pregunta; por el 
contrario, una puntuación de 1. La puntuación máxima que se puede obtener 
es de 51 puntos y la mínima de 17. A mayores puntuaciones en la escala el 




Ficha técnica de los instrumentos 
 
1. Nombre del instrumento: Cuestionario de satisfacción del usuario 
 
2. Autora: Hugo Juan Mayta Flores 
 
3. Administración: Individual o colectiva. 
 
4. Duración: 15 a 20 minutos aproximadamente. 
 
5. Aplicación: Usuarios de la municipalidad. 
 
6. Objetivo: Recoger información de la satisfacción del usuario y en relación a sus 
dimensiones: costo de servicio, tiempo de trámite y servicio de atención. 
7. Modo de aplicación 
 
e) El cuestionario para medir la motivación laboral consta de consta de 13 ítems 
distribuidos en tres dimensiones, de la siguiente manera: 
- Costo de servicio: esta dimensión evalúa el nivel de costo de servicios de los 
usuarios al recurrir a la municipalidad a realizar sus trámites en relación a la 
gestión administrativa que realiza la municipalidad. Comprende los ítemes: 
1, 2, 3, 4, 5 y 6. 
- Tiempo de tramite: la dimensión mide el tiempo que les cuesta a los usuarios 
recurrir a la municipalidad a realizar sus trámites en relación a la gestión 
administrativa que realiza la municipalidad. Comprende las preguntas: 7, 8, 
9 y 10. 
- Servicio de atención: la dimensión mide el servicio que brinda la 
municipalidad a los usuarios frente a la gestión administrativa que realiza la 
municipalidad. Comprende las preguntas: 11, 12 y 13. 
f) Los usuarios desarrollan el cuestionario en forma individual, deben marcar 
en las opciones de respuesta de los enunciados (afirmaciones) que se les 
presenta de acuerdo a su experiencia de motivación en la organización. 
g) El cuestionario se aplica en un solo momento al grupo de estudio. 
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h) Su aplicación tiene una duración entre 15 a 20 minutos aproximadamente, 
los materiales que utilizan son un bolígrafo y el cuestionario de preguntas. 







Costo de servicio 
01 La municipalidad cuenta con una lista de 
categorías de pago para cada servicio que 
brinda. 
1 2 3 
02 La municipalidad cuenta con un personal que 
ayuda en informar sobre los costos de 
servicios de la municipalidad. 
1 2 3 
03 Los precios de servicios de la municipalidad 
son accesibles para la población. 
1 2 3 
04 La población considera justos los precios de 
los servicios de la municipalidad. 
1 2 3 
05 Considera que los tramites que realiza en la 
municipalidad le quita tiempo de su trabajo. 
1 2 3 
06 La municipalidad le brinda facilidades de pago, 
brindando fraccionamiento de pagos. 
1 2 3 
Tiempo de tramite Nunca A 
veces 
Siempre 
07 La municipalidad tiene una sala de espera con 
capacidad necesaria para atender las 
diferentes consultas que pasan a diario. 
1 2 3 
08 Las salas de espera cuentan con zonas de 
seguridad en casos de sismos. 
1 2 3 
09 El tiempo de espera para ser atentado es el 
adecuado. 
1 2 3 
10 El número de ventanillas es el adecuado para 
atender a los usuarios que recurren a la 
municipalidad. 




Servicio de atención Nunca A 
veces 
Siempre 
11 El horario de atención que brinda la 
municipalidad es el adecuado. 
1 2 3 
12 Cualquier trabajador de la  municipalidad 
puede brindar información para resolver 
consultas de los usuarios. 
1 2 3 
13 La documentación que se registra la 
municipalidad es confidencial. 
1 2 3 
 
 




Nivel de satisfacción del usuario 
 
Nivel Puntaje 
Deficiente 13 - 22 
Regular 23 - 31 










Tiempo de tramite 
 
Servicio de atención 
Deficiente 6 - 10 4 - 7 3 - 5 
Regular 11 - 14 8 - 10 6 - 7 






10. Validez y fiabilidad de la prueba 
 
10.1. Validez: El instrumento ha sido redactado por el investigador; la validación 
del instrumento se efectuó mediante el juicio de expertos, los contenidos de 
los ítems fueron evaluados por tres expertos que poseen como mínimo el 
grado de maestro. Los ítemes que componen este cuestionario presentaron 
unas características de homogeneidad y de discriminación suficientemente 









Experto 1: Espinoza Quiñones Hugo Excelente 
Experto 2: Elvis Jerson Ponte Quiñones Excelente 




10.2. Confiabilidad: Para determinar la confiablidad del instrumento de satisfacción del 
usuario, los 13 ítemes distribuidos en tres dimensiones: costo de servicio, tiempo de 
trámite y servicio de atención, que componen este cuestionario han sido sometidos 
a la prueba estadística del coeficiente Alpha de Cronbach, obteniéndose un valor 
Alpha de Cronbach de 0.843 lo que significa que existe una alta o fuerte 
confiabilidad en el instrumento de recolección de datos 
10.3. Muestra: Para la confiabilización del instrumento se consideró una muestra piloto 
de 15 usuario de la municipalidad. Se seleccionó este grupo puesto que reúnen 
características similares a los del grupo de estudio. 
10.4. Puntuación del cuestionario: El cuestionario de satisfacción del usuario se califica 
sumando las puntuaciones de cada ítem. Cada uno de los ítemes directos del 
cuestionario puede recibir de 1 a 3 puntos, dependiendo de la respuesta marcada. 
La puntuación de 3 refleja que el encuestado califica el hecho como muy positivo en 
la conducta concreta que se le pregunta; por el contrario, una puntuación de 1. La 
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puntuación máxima que se puede obtener es de 39 puntos y la mínima de 13. A 
mayores puntuaciones en la escala el encuestado presenta un mayor nivel de 




Anexo 3: Validez del instrumento 
 
MATRIZ DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTO 
 
TITULO DE LA TESIS: …G…e…st…ió…n …ad…m…in…is…tr…at…iva…y…s…at…is…fa…cc…ió…n…d…e l…os…u…s…ua…ri…os…d…e…la…M…u…ni…cip…a…lid…a…d …Di…st…rit…al…d…e …Ol…le…ro…s,…2018. 











































































ítem y la 
opción de 
respuesta 


















- Distribución de 
oficinas 
1. En la municipalidad es fácil ubicar  las 
oficinas administrativas. 









2. La municipalidad cuenta con un croquis de 
distribución de las oficinas que el usuario 
puede guiarse. 












en la atención 
3. En la municipalidad se evidencia un orden  
de atención para los usuarios que recurren 
a realizar su trámite. 









4. Los trabajadores respetan el orden de 
llegada de los usuarios para ser atendidos. 














   
- Atención 
preferencial 
5. La municipalidad cuenta con una zona de 
atención preferencia a las personas 
mayores, con hijos pequeños e 
discapacitados. 











-   Zona de 
atención 
6. Los ambientes de espera son cómodos y 
cuenta con sillas y televisión. 









7. La sala de espera tiene las dimensiones 
adecuadas para cumplir con las 
necesidades de los usuarios. 

















-   Orientación a 
los usuarios 
8. La municipalidad cuenta con personal de 
orientación a los usuarios. 











- Seguimiento de 
tramite 
9.   Como usuario puede realizar un 
seguimiento del trámite realizado. 









10. La municipalidad le brinda un medio 
informático para realizar el seguimiento de 
su trámite. 












11. LA municipalidad cuenta con mecanismo 
preventivos en la gestión de trámites de 
usuarios cuando se cota el fluido u otro 
medio. 





















- Registro de 
reclamos 
12. La municipalidad cuenta con un libro de 
reclamaciones. 









13. Los reclamos que realizan los usuarios son 
atendidos de manera rápida. 











-    Atención de 
quejas 
14. Se evidencia quejas verbales en la atención 
a los usuarios. 









15. Los trabajadores de la municipalidad 
atienden las quejas de los usuarios de 
manera rápida. 














   
-    Solución de 
reclamos y 
quejas 
16. La solución de los problemas de los 
usuarios se realiza de manera rápida y se 
evita la burocracia. 









17. La municipalidad se preocupa por 
solucionar los reclamos de usuarios. 






































- Publicación de 
los costos de 
los servicios 
1. La municipalidad cuenta con una lista de 
categorías de pago para cada servicio que 
brinda. 









2. La municipalidad cuenta con  un  personal 
que ayuda en informar sobre los costos de 
servicios de la municipalidad. 












3. Los precios de servicios de la municipalidad 
son accesibles para la población. 









4. La población considera justos los precios de 
los servicios de la municipalidad. 










- Costo personal 
5. Considera que los tramites que realiza en la 
municipalidad le quita tiempo de su trabajo. 










o de pago 
6. La municipalidad le brinda facilidades de 
pago, brindando fraccionamiento de pagos. 


















- Sala de espera 
7. La municipalidad tiene una sala de espera  
con capacidad necesaria para atender las 
diferentes consultas que pasan a diario. 









8. Las salas de espera cuentan con zonas de 
seguridad en casos de sismos. 










- Tiempo en cola 
9. El tiempo de espera para ser atentado es el 
adecuado. 















   
- Numero de 
ventanillas 
10. El número de ventanillas es el adecuado 
para atender a los usuarios que recurren a 
la municipalidad. 
















- Horario de 
atención 
11. El horario de atención que brinda la 
municipalidad es el adecuado. 










- Manejo de 
información 
12. Cualquier trabajador de la municipalidad 
puede brindar información para resolver 
consultas de los usuarios. 











13. La documentación que se registra la 
municipalidad es confidencial. 














Usuarios de la Municipalidad de Olleros 
Post firma 
Obtener información valida t confiable de la gestión administrativa y la satisfacción de los usuarios en la _ 
  m_un_icip_a_li_dad_d_e Ollero_s. 





RESULTADO DE LA VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 
 
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: 
OBJETIVO: 





VALORACIÓN DEL INSTRUMENTO: 
 
Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente 
   X  
 
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR : 
GRADO ACADÉMICO DEL EVALUADOR : 
Espinoza Quiñones Hermenegildo 














MATRIZ DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTO 
 





































































































































































ítem y la 
opción de 
respuesta 
























- Distribución de 
oficinas 
18. En la municipalidad es fácil ubicar las 
oficinas administrativas. 









19. La municipalidad cuenta con un croquis de 
distribución de las oficinas que el usuario 
puede guiarse. 












en la atención 
20. En la municipalidad se evidencia un orden 
de atención para los usuarios que recurren 
a realizar su trámite. 









21. Los trabajadores respetan el orden de 
llegada de los usuarios para ser atendidos. 












22. La municipalidad cuenta con una zona de 
atención preferencia a las personas 
mayores, con hijos pequeños e 
discapacitados. 














   
 
-   Zona de 
atención 
23. Los ambientes de espera son cómodos y 
cuenta con sillas y televisión. 









24. La sala de espera tiene las dimensiones 
adecuadas para cumplir con las 
necesidades de los usuarios. 

















-   Orientación a 
los usuarios 
25. La municipalidad cuenta con personal de 
orientación a los usuarios. 











- Seguimiento de 
tramite 
26. Como usuario puede realizar un 
seguimiento del trámite realizado. 









27. La municipalidad le brinda un medio 
informático para realizar el seguimiento de 
su trámite. 












28. LA municipalidad cuenta con mecanismo 
preventivos en la gestión de trámites de 
usuarios cuando se cota el fluido u otro 
medio. 



















- Registro de 
reclamos 
29. La municipalidad cuenta con un libro de 
reclamaciones. 









30. Los reclamos que realizan los usuarios son 
atendidos de manera rápida. 











-    Atención de 
quejas 
31. Se evidencia quejas verbales en la atención 
a los usuarios. 









32. Los trabajadores de la municipalidad 
atienden las quejas de los usuarios de 
manera rápida. 









-    Solución de 
reclamos y 
quejas 
33. La solución de los problemas de los 
usuarios se realiza de manera rápida y se 
evita la burocracia. 














   34. La municipalidad se preocupa por 
solucionar los reclamos de usuarios. 








































- Publicación de 
los costos de 
los servicios 
14. La municipalidad cuenta con una lista de 
categorías de pago para cada servicio que 
brinda. 









15. La municipalidad cuenta con un personal 
que ayuda en informar sobre los costos de 
servicios de la municipalidad. 












16. Los precios de servicios de la municipalidad 
son accesibles para la población. 









17. La población considera justos los precios de 
los servicios de la municipalidad. 










- Costo personal 
18. Considera que los tramites que realiza en la 
municipalidad le quita tiempo de su trabajo. 










o de pago 
19. La municipalidad le brinda facilidades de 
pago, brindando fraccionamiento de pagos. 




















- Sala de espera 
20. La municipalidad tiene una sala de espera 
con capacidad necesaria para atender las 
diferentes consultas que pasan a diario. 









21. Las salas de espera cuentan con zonas de 
seguridad en casos de sismos. 










- Tiempo en cola 
22. El tiempo de espera para ser atentado es el 
adecuado. 










- Numero de 
ventanillas 
23. El número de ventanillas es el adecuado 
para atender a los usuarios que recurren a 
la municipalidad. 





















- Horario de 
atención 
24. El horario de atención que brinda la 
municipalidad es el adecuado. 










- Manejo de 
información 
25. Cualquier trabajador de la municipalidad 
puede brindar información para resolver 
consultas de los usuarios. 











26. La documentación que se registra la 
municipalidad es confidencial. 














Usuarios de la Municipalidad de Olleros 
Obtener información valida t confiable de la gestión administrativa y la satisfacción de los usuarios en la _ 
  m_un_icip_a_li_dad_d_e Ollero_s. 





RESULTADO DE LA VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 
 
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: 
OBJETIVO: 





VALORACIÓN DEL INSTRUMENTO: 
 
Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente 
   X  
 
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR : 
GRADO ACADÉMICO DEL EVALUADOR : 
Montañez Benito Jorge Raul 







MATRIZ DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTO 
 















































































































































































ítem y la 
opción de 
respuesta 






















- Distribución de 
oficinas 
35. En la municipalidad es fácil ubicar las 
oficinas administrativas. 









36. La municipalidad cuenta con un croquis de 
distribución de las oficinas que el usuario 
puede guiarse. 












en la atención 
37. En la municipalidad se evidencia un orden 
de atención para los usuarios que recurren 
a realizar su trámite. 









38. Los trabajadores respetan el orden de 
llegada de los usuarios para ser atendidos. 













39. La municipalidad cuenta con una zona de 
atención preferencia a las personas 














   mayores, con hijos pequeños e 
discapacitados. 
            
 
 
-   Zona de 
atención 
40. Los ambientes de espera son cómodos y 
cuenta con sillas y televisión. 









41. La sala de espera tiene las dimensiones 
adecuadas para cumplir con las 
necesidades de los usuarios. 

















-   Orientación a 
los usuarios 
42. La municipalidad cuenta con personal de 
orientación a los usuarios. 











- Seguimiento de 
tramite 
43. Como usuario puede realizar un 
seguimiento del trámite realizado. 









44. La municipalidad le brinda un medio 
informático para realizar el seguimiento de 
su trámite. 












45. LA municipalidad cuenta con mecanismo 
preventivos en la gestión de trámites de 
usuarios cuando se cota el fluido u otro 
medio. 

















- Registro de 
reclamos 
46. La municipalidad cuenta con un libro de 
reclamaciones. 









47. Los reclamos que realizan los usuarios son 
atendidos de manera rápida. 











-    Atención de 
quejas 
48. Se evidencia quejas verbales en la atención 
a los usuarios. 









49. Los trabajadores de la municipalidad 
atienden las quejas de los usuarios de 
manera rápida. 














   
-    Solución de 
reclamos y 
quejas 
50. La solución de los problemas de los 
usuarios se realiza de manera rápida y se 
evita la burocracia. 









51. La municipalidad se preocupa por 
solucionar los reclamos de usuarios. 






































- Publicación de 
los costos de 
los servicios 
27. La municipalidad cuenta con una lista de 
categorías de pago para cada servicio que 
brinda. 









28. La municipalidad cuenta con un personal 
que ayuda en informar sobre los costos de 
servicios de la municipalidad. 












29. Los precios de servicios de la municipalidad 
son accesibles para la población. 









30. La población considera justos los precios de 
los servicios de la municipalidad. 










- Costo personal 
31. Considera que los tramites que realiza en la 
municipalidad le quita tiempo de su trabajo. 










o de pago 
32. La municipalidad le brinda facilidades de 
pago, brindando fraccionamiento de pagos. 


















- Sala de espera 
33. La municipalidad tiene una sala de espera 
con capacidad necesaria para atender las 
diferentes consultas que pasan a diario. 









34. Las salas de espera cuentan con zonas de 
seguridad en casos de sismos. 










- Tiempo en cola 
35. El tiempo de espera para ser atentado es el 
adecuado. 














   
- Numero de 
ventanillas 
36. El número de ventanillas es el adecuado 
para atender a los usuarios que recurren a 
la municipalidad. 
















- Horario de 
atención 
37. El horario de atención que brinda la 
municipalidad es el adecuado. 










- Manejo de 
información 
38. Cualquier trabajador de la municipalidad 
puede brindar información para resolver 
consultas de los usuarios. 











39. La documentación que se registra la 
municipalidad es confidencial. 















Usuarios de la Municipalidad de Olleros 
Obtener información valida t confiable de la gestión administrativa y la satisfacción de los usuarios en la _ 
  m_un_icip_a_li_dad_d_e Ollero_s. 





RESULTADO DE LA VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 
 
 
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: 
OBJETIVO: 





VALORACIÓN DEL INSTRUMENTO: 
 
Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente 
   X  
 
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR : 
GRADO ACADÉMICO DEL EVALUADOR : 
Ponte Quiñones Elvis Jerson 
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1 3 2 2 2 3 2 3 17 2 2 3 2 9 3 2 2 2 2 3 14 40 
2 2 1 3 2 3 2 3 16 2 1 2 2 7 2 1 2 2 3 2 12 35 
3 2 2 2 2 1 2 1 12 1 2 2 2 7 3 2 2 2 3 3 15 34 
4 2 2 1 2 2 2 1 12 3 1 3 1 8 2 1 1 2 2 1 9 29 
5 3 2 1 2 1 3 2 14 3 2 2 2 9 3 2 2 3 2 2 14 37 
6 2 3 1 2 1 2 2 13 3 1 2 2 8 2 1 2 2 3 2 12 33 
7 3 3 2 1 2 3 2 16 2 2 3 2 9 3 2 1 3 2 2 13 38 
8 2 2 1 2 1 2 2 12 2 1 2 2 7 2 3 1 2 3 3 14 33 
9 2 3 2 1 2 3 2 15 2 1 2 2 7 3 3 2 3 3 2 16 38 
10 1 2 1 2 1 2 2 11 3 1 2 3 9 2 3 1 2 3 2 13 33 
11 2 2 2 1 2 3 2 14 2 1 2 2 7 3 3 2 3 3 1 15 36 
12 2 2 3 3 3 2 2 17 3 3 2 3 11 2 3 3 3 3 2 16 44 
13 2 3 2 1 2 2 2 14 2 3 2 2 9 3 3 2 3 3 1 15 38 
14 1 1 2 2 2 1 2 11 3 2 2 3 10 2 3 1 2 2 2 12 33 
15 2 2 1 1 2 2 2 12 2 1 2 2 7 3 3 2 3 3 1 15 34 
16 3 3 2 2 2 3 2 17 3 2 2 3 10 2 3 3 2 3 2 15 42 
17 2 2 2 1 2 2 3 14 2 1 2 2 7 2 2 2 3 2 1 12 33 
18 1 1 2 1 2 3 2 12 2 2 3 2 9 3 2 3 2 1 2 13 34 
19 3 2 1 2 1 2 3 14 2 1 2 2 7 2 2 2 1 2 3 12 33 
20 1 3 3 2 3 3 2 17 2 3 1 3 9 2 3 1 3 3 2 14 40 
21 1 2 1 2 1 2 1 10 1 2 2 1 6 2 1 2 1 2 1 9 25 
22 2 3 2 2 2 3 2 16 3 1 3 2 9 3 3 3 2 3 2 16 41 
23 1 2 1 2 1 2 1 10 2 2 2 1 7 2 2 2 3 2 1 12 29 
24 2 3 2 1 2 3 2 15 2 1 2 2 7 3 1 1 2 1 2 10 32 
25 3 2 1 2 1 2 3 14 2 2 2 1 7 2 2 2 3 2 1 12 33 
26 2 2 2 2 2 3 2 15 2 1 2 2 7 3 1 1 2 1 2 10 32 
27 1 2 1 2 2 2 1 11 1 2 2 1 6 1 1 2 1 1 1 7 24 
28 2 1 2 1 2 1 2 11 1 1 2 2 6 1 2 1 2 1 2 9 26 
29 2 2 3 1 2 2 1 13 2 2 1 1 6 2 1 2 1 1 1 8 27 




31 3 2 2 1 2 2 1 13 1 2 1 1 5 1 2 1 3 3 3 13 31 
32 3 3 2 1 2 3 1 15 1 1 2 3 7 1 1 1 1 2 1 7 29 
33 3 2 2 2 2 3 1 15 3 2 3 3 11 1 2 1 1 3 3 11 37 
34 1 2 2 1 2 3 2 13 1 1 3 1 6 1 3 1 1 2 3 11 30 
35 1 2 2 1 2 3 2 13 1 2 3 2 8 1 2 3 1 3 1 11 32 
36 3 2 3 3 3 2 3 19 2 3 3 2 10 3 3 2 3 2 3 16 45 
37 1 1 2 1 2 2 3 12 2 2 3 2 9 2 2 2 2 1 3 12 33 
38 1 2 2 1 2 2 2 12 2 2 2 2 8 2 1 2 1 2 3 11 31 
39 1 2 1 2 1 3 2 12 2 1 1 2 6 2 1 2 1 1 1 8 26 
40 1 2 2 1 2 1 1 10 2 1 2 1 6 1 1 2 1 2 1 8 24 
41 1 1 2 1 2 1 1 9 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 2 7 20 
42 1 1 2 1 2 2 2 11 2 3 2 2 9 2 1 2 2 2 2 11 31 
43 2 3 2 1 2 2 2 14 2 2 1 2 7 2 1 1 2 1 1 8 29 
44 3 2 2 3 2 3 2 17 2 3 3 2 10 2 3 2 3 3 2 15 42 
45 2 2 1 2 1 1 2 11 1 2 1 3 7 2 1 1 1 1 3 9 27 
46 1 2 2 1 2 1 1 10 2 1 2 2 7 1 1 2 3 2 2 11 28 
47 2 2 2 1 2 1 2 12 1 2 1 2 6 2 1 3 3 1 2 12 30 
48 1 1 1 2 1 2 2 10 2 1 1 2 6 2 1 2 2 1 2 10 26 
49 2 2 2 1 2 2 2 13 1 2 1 2 6 2 1 2 2 1 3 11 30 
50 2 3 3 2 2 3 3 18 2 3 2 3 10 3 3 2 3 2 3 16 44 
51 1 2 1 2 1 1 2 10 1 2 1 1 5 1 2 1 2 1 1 8 23 
52 3 2 3 2 2 1 2 15 2 1 2 1 6 2 1 1 2 1 2 9 30 
53 2 1 2 1 2 1 2 11 1 2 1 2 6 1 2 1 2 1 1 8 25 
54 2 1 2 1 1 2 2 11 2 1 2 1 6 2 1 2 1 2 1 9 26 
55 2 3 2 2 2 3 2 16 1 2 1 2 6 1 2 1 2 1 2 9 31 
56 2 1 2 3 2 3 2 15 2 1 2 1 6 2 1 2 1 2 1 9 30 
57 2 3 2 3 2 2 2 16 1 2 3 2 8 1 2 1 2 1 2 9 33 
58 3 2 2 2 3 2 3 17 2 3 2 3 10 3 2 3 2 3 3 16 43 
59 2 1 2 1 2 3 2 13 1 2 1 2 6 2 1 2 3 2 1 11 30 
60 3 2 3 2 3 2 1 16 2 1 2 3 8 2 3 2 1 2 2 12 36 
61 2 1 2 1 2 1 2 11 2 2 1 2 7 1 2 1 2 1 2 9 27 
62 1 2 1 2 1 2 3 12 2 1 2 1 6 1 1 2 1 2 1 8 26 
63 2 1 2 1 2 1 2 11 2 1 2 1 6 2 1 2 1 2 3 11 28 
64 2 3 2 2 2 3 3 17 3 2 3 2 10 3 2 3 2 3 3 16 43 
65 2 1 2 1 2 1 2 11 2 1 2 1 6 2 1 2 1 2 1 9 26 
66 2 1 2 1 2 1 2 11 1 2 1 2 6 1 2 1 2 3 2 11 28 
67 1 2 1 2 1 2 1 10 2 1 2 3 8 2 1 2 1 2 1 9 27 




69 2 1 2 1 2 1 2 11 2 1 2 1 6 2 1 2 1 2 1 9 26 
70 2 2 1 2 3 2 2 14 1 2 3 2 8 2 3 2 1 2 3 13 35 
71 2 2 2 1 2 1 2 12 2 1 2 1 6 1 2 3 2 1 1 10 28 
72 1 2 1 2 1 2 1 10 1 2 1 2 6 2 2 1 2 3 2 12 28 
73 1 2 3 2 1 2 3 14 2 1 2 1 6 3 2 3 2 1 2 13 33 
74 1 2 1 2 2 3 2 13 1 2 1 2 6 3 2 1 1 2 1 10 29 
75 2 1 2 2 2 1 2 12 2 1 2 1 6 2 1 2 1 2 1 9 27 
76 2 1 2 1 2 3 2 13 1 2 1 2 6 1 2 3 2 1 2 11 30 
77 1 2 1 2 1 2 2 11 2 1 2 1 6 2 1 2 1 2 3 11 28 
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Costo de servicio 
 
Tiempo de tramite 
 




1 2 3 4 5 6 SUB 7 8 9 10 SUB 11 12 13 SUB 
1 2 3 1 2 2 3 13 2 2 3 2 9 2 2 3 7 29 
2 2 3 2 1 3 2 13 2 2 3 3 10 3 2 2 7 30 
3 2 2 1 2 3 3 13 2 2 2 2 8 2 2 3 7 28 
4 3 2 2 2 2 3 14 3 3 3 3 12 2 2 3 7 33 
5 2 3 1 1 3 2 12 3 3 3 2 11 2 2 3 7 30 
6 1 2 2 2 2 1 10 2 2 2 3 9 3 1 3 7 26 
7 2 3 1 1 3 2 12 3 3 3 3 12 3 2 3 8 32 
8 3 2 2 2 2 3 14 2 2 2 3 9 3 1 3 7 30 
9 2 3 1 1 3 2 12 2 3 2 2 9 3 2 3 8 29 
10 3 2 2 2 2 3 14 2 2 2 3 9 2 1 3 6 29 
11 2 1 1 1 3 2 10 2 2 2 3 9 1 3 3 7 26 
12 2 2 2 2 2 3 13 2 2 2 3 9 2 3 3 8 30 
13 2 2 1 1 2 2 10 3 3 3 3 12 1 3 2 6 28 
14 3 2 2 2 2 1 12 3 3 3 3 12 2 2 3 7 31 
15 3 3 1 1 3 1 12 3 3 3 3 12 1 3 1 5 29 
16 3 2 2 2 3 3 15 3 3 3 3 12 2 3 2 7 34 
17 3 2 3 1 3 2 14 3 2 3 3 11 3 2 3 8 33 
18 3 3 2 2 3 2 15 3 3 3 3 12 2 2 2 6 33 
19 2 2 1 1 1 1 8 3 3 3 3 12 2 2 1 5 25 
20 2 3 1 2 3 3 14 1 3 2 3 9 2 3 2 7 30 
21 2 1 2 1 1 2 9 1 2 2 1 6 2 2 1 5 20 
22 3 3 2 1 3 3 15 3 3 3 3 12 2 2 1 5 32 
23 2 2 3 2 1 2 12 2 2 2 3 9 3 1 2 6 27 
24 2 2 2 1 3 1 11 2 3 2 2 9 2 3 2 7 27 
25 2 3 3 2 2 2 14 2 2 2 3 9 2 3 2 7 30 
26 2 2 2 1 2 2 11 2 2 2 3 9 3 3 2 8 28 
27 2 2 1 2 1 2 10 2 1 2 1 6 2 1 1 4 20 
28 1 1 2 1 1 2 8 1 2 1 1 5 1 2 1 4 17 
29 2 1 3 2 1 2 11 1 2 1 2 6 2 1 2 5 22 
30 3 2 3 1 2 3 14 3 2 2 1 8 3 1 2 6 28 
31 2 1 1 2 2 2 10 1 3 2 3 9 2 3 2 7 26 




33 2 1 1 2 3 2 11 1 3 1 1 6 3 2 2 7 24 
34 3 1 2 1 1 3 11 2 2 2 3 9 2 2 2 6 26 
35 2 2 1 2 1 2 10 2 2 2 3 9 2 1 2 5 24 
36 2 2 3 3 2 3 15 3 3 2 3 11 3 2 3 8 34 
37 2 1 2 1 2 2 10 2 2 2 3 9 1 3 2 6 25 
38 2 2 3 2 2 2 13 2 1 2 2 7 2 2 1 5 25 
39 2 2 2 1 1 2 10 2 2 2 1 7 1 2 2 5 22 
40 1 2 1 2 1 1 8 1 2 1 1 5 2 1 1 4 17 
41 2 1 2 1 2 3 11 2 2 2 1 7 2 2 2 6 24 
42 1 2 1 2 2 2 10 2 1 2 1 6 2 2 2 6 22 
43 2 2 2 3 2 2 13 1 2 1 2 6 1 3 2 6 25 
44 2 3 2 2 3 2 14 3 2 3 2 10 2 3 3 8 32 
45 2 1 2 2 3 2 12 2 1 2 1 6 1 2 3 6 24 
46 2 1 1 1 2 3 10 2 2 2 1 7 2 2 2 6 23 
47 2 3 2 2 2 2 13 1 1 1 3 6 1 3 2 6 25 
48 3 2 1 1 1 2 10 2 2 2 1 7 2 2 1 5 22 
49 1 3 2 2 1 2 11 2 2 2 1 7 1 3 1 5 23 
50 3 3 3 3 2 3 17 3 3 2 2 10 3 3 2 8 35 
51 1 2 1 2 1 2 9 1 2 1 1 5 1 2 1 4 18 
52 1 1 1 1 2 2 8 2 1 1 2 6 2 1 2 5 19 
53 2 2 2 2 2 1 11 3 2 2 2 9 1 2 1 4 24 
54 1 1 1 3 2 2 10 2 1 3 1 7 2 1 2 5 22 
55 2 2 2 2 1 1 10 3 2 2 2 9 1 2 1 4 23 
56 1 1 2 3 2 2 11 2 3 3 3 11 2 1 1 4 26 
57 2 2 3 2 1 1 11 3 2 2 2 9 1 2 2 5 25 
58 3 2 3 2 3 3 16 3 3 3 1 10 2 2 3 7 33 
59 2 2 3 2 1 1 11 2 2 2 2 8 1 2 2 5 24 
60 3 1 1 3 2 2 12 3 3 2 1 9 2 1 3 6 27 
61 2 2 2 2 1 1 10 2 2 2 2 8 1 2 2 5 23 
62 1 1 3 1 2 2 10 1 3 3 1 8 2 1 1 4 22 
63 2 2 2 2 1 1 10 2 2 2 2 8 1 2 2 5 23 
64 3 3 3 3 2 2 16 3 3 2 2 10 2 3 3 8 34 
65 2 2 2 2 1 1 10 2 2 1 2 7 3 2 2 7 24 
66 1 1 3 3 2 2 12 3 3 2 1 9 2 1 1 4 25 
67 2 2 2 2 1 1 10 2 2 1 2 7 3 2 2 7 24 
68 1 1 2 3 2 2 11 3 3 2 3 11 2 1 1 4 26 




70 2 1 2 3 1 3 12 3 2 2 1 8 2 1 3 6 26 
71 1 2 1 2 1 2 9 2 2 1 2 7 3 2 2 7 23 
72 2 1 2 3 2 3 13 3 3 2 1 9 2 1 1 4 26 
73 1 2 1 2 1 2 9 2 2 1 2 7 1 2 2 5 21 
74 2 1 3 3 2 1 12 3 1 2 1 7 2 1 1 4 23 
75 2 2 2 2 1 2 11 2 2 1 2 7 1 2 2 5 23 
76 2 2 1 3 2 1 11 3 2 2 1 8 2 1 1 4 23 
77 2 3 2 2 1 2 12 2 3 1 2 8 3 2 2 7 27 
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Anexo 6: Artículo científico 
1. TITULO:  Gestión administrativa  y satisfacción de  los  usuarios de  la 
Municipalidad Distrital de Olleros, 2018. 
2. AUTOR: Hugo Juan Mayta Flores 
Correo electrónico: hmaytaf@gmail.com 
3. RESUMEN: 
La investigación presentó un enfoque cuantitativo, nivel de investigación 
correlacional y diseño no experimental, el objetivo general fue determinar la 
relación que existe entre la gestión administrativa y satisfacción de los usuarios 
de la Municipalidad Distrital de Olleros, 2018, para ello empleo la técnica de la 
encuesta y dos instrumentos denominados: cuestionario de gestión 
administrativa y cuestionario de satisfacción del usuario, pasando por un proceso 
de validez a través de juicio de 3 expertos y un proceso de confiabilidad mediante 
el Alfa de Cronbach, antes de ser aplicado a la muestra de estudio, para el 
análisis de los resultados se utilizó la estadística descriptiva, organizando la 
información en tablas de frecuencia y a través de la estadística inferencial 
mediante el método de coeficiente de correlación de Pearson, llegando a la 
conclusión: La gestión administrativa se relaciona de manera significativa con la 
satisfacción del usuario (r = 0.761; sig. = 0.000), demostrando que la gestión que 
realiza la municipalidad frente al servicio que brinda a los usuarios a la hora de 
realizar su tramites se considera importante porque favorece a mejorar la 
satisfacción del usuario y logra las metas como municipalidad de gestionar de 
manera eficiente la municipalidad. 
4. PALABRAS CLAVES: 
Gestión administrativa, satisfacción del usuario, organización, dirección, quejas 
y reclamos. 
5. ABSTRACT: 
The research presented a quantitative approach, level of correlational research 
and non-experimental design, the general objective was to determine the 
relationship between administrative management and user satisfaction of the 
District Municipality of Olleros, 2018, for this use the technique of survey and two 
instruments called: administrative management questionnaire and user 
satisfaction questionnaire, going through a validity process through the judgment 
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of 3 experts and a reliability process using Cronbach's Alpha, before being 
applied to the study sample , for the analysis of the results descriptive statistics 
was used, organizing the information in frequency tables and through inferential 
statistics by means of the Pearson correlation coefficient method, reaching the 
conclusion: The administrative management is significantly related to user 
satisfaction (r = 0.761; sig . = 0.000), demonstrating that the management carried 
out by the municipality against the service it provides to users when carrying out 
their paperwork is considered important because it favors improving user 
satisfaction and achieves the goals as a municipality to manage efficiently the 
municipality. 
6. KEYWORDS: 
Administrative management, user satisfaction, organization, management, 
complaints and claims. 
7. INTRODUCIÓN: 
 
En la actualidad la gestión administrativa pública, brindada por los servidores y 
funcionarios está mal vista por el servicio que brindan a la población en general, 
que en muchos casos salen insatisfechos de la atención que reciben por parte 
de los trabajadores de las entidades públicas. Un caso que se puede tomar es lo 
evidenciado en las últimas dos décadas, la Administración Pública chilena ha 
realizado un esfuerzo sistemático por mejorar la calidad de servicio y la atención 
al usuario. Este esfuerzo ha tenido varias dimensiones. Ya en el año 1990 el 
Gobierno democrático decretó la creación de oficinas de información para el 
público usuario de la Administración del Estado, las que más tarde se conocerían 
como las OIRS (oficinas de información, reclamos y sugerencias). Se estableció 
que los ministerios y los  servicios públicos, así como las intendencias, 
Gobernaciones y empresas públicas, creadas por la ley debían crear dichas 
oficinas con el fin de asistir al administrado en su derecho a presentar peticiones, 
sugerencias o reclamos ante la Administración Pública. Los Sucesivos gobiernos 
también han puesto énfasis en la simplificación, o incluso en la eliminación de 
los tramites que enfrentan los usuarios y han resaltado la importancia de las 
tecnologías de la información y comunicaciones (TIC) para mejorar la atención 
de los usuarios de todas las entidades publicad. No obstante, lo anterior, el 
enfoque del usuario en la gestión pública ha formado parte de los principales 
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desarrollos teóricos en el ámbito de la administración pública (Barzelay, 1998) y 
uno de los principales ejes orientadores de procesos de reforma y modernización 
aplicados por distintos países (Osborne y Gaebler, 1995). Uno de los principales 
desarrollos de este enfoque del usuario, asimila el modelo del consumidor que 
interactúa  con  las  empresas  a  través  de  mercados  mediante  precios 
(Smith y Hunstsman, 1997; Kelly 2005). 
Rocca (2016), en su investigación titulada “Satisfacción del usuario en el ámbito 
del Sector Público. Un estudio sobre el Departamento de Obras Particulares de 
la Municipalidad de Berisso”, realizada en la Universidad Nacional de La Plata, 
la investigación presento un nivel descriptivo y un diseño de investigación no 
experimental, durante el proceso de la investigación trabajo con una muestra de 
250 personas, llegando a la conclusión: El nivel de satisfacción total de los 
usuarios del Departamento de Obras Particulares de la Municipalidad de Berisso 
se encuentra entre “Satisfecho” y “Algo Insatisfecho”, debido a que el saldo de 
respuesta total obtenido alcanzó el valor de -0,0873. Luego, analizando cada una 
de las dimensiones en forma particular: Elementos tangibles: es la dimensión 
que los usuarios encuestados eligieron como la menos importante de todas. El 
nivel de satisfacción de los usuarios respecto de la presente dimensión se ubica 
entre "Satisfecho" y "Algo insatisfecho", con un saldo de respuesta de - 0,185. 
De los elementos evaluados, es importante destacar que la "Apariencia Física 
de los Empleados" tuvo un saldo de respuesta mayor a 0 (0,24), que indica que 
los usuarios se sintieron, en relación con este elemento, entre "Satisfechos" y 
"Algo más que Satisfechos". Los elementos restantes obtuvieron un resultado 
similar al de la dimensión completa, de hecho, son los que explican el resultado 
final de la Dimensión uno. 
Fayol (1915), la doctrina administrativa tiene por objeto facilitar el gobierno de 
las empresas, sean industriales, sean militares o de cualquier otra índole; sus 
principios, sus reglas y sus procedimientos deben, pues responde tanto a las 
necesidades del ejercicio como a las necesidades de la industria; añade: 
Administrar es prever, organizar, dirigir, coordinar y controlar (p. 43). 
Delgado y Ena (2008), la gestión administrativa en entidades privadas y públicas, 
son consideradas como un conjunto de acciones orientadas al logro de los 
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objetivos de una institución; a través del cumplimiento y la óptima aplicación del 
proceso administrativo: planear, organizar, dirigir y controlar (p. 56). 
Koontz (1994), sostiene que gestión administrativa es un conjunto de acciones 
orientadas al logro de los objetivos de una institución; a través del cumplimiento 
y la óptima aplicación del proceso administrativo; planear, organizar, dirigir, 
coordinar y controlar (p. 22). 
La investigación presentó una relevancia social porque, a través de la aplicación 
de los instrumentos que se propusieron, además de los resultados que se 
obtuvieron de las variables de estudio sirvieron a las autoridades de la 
Municipalidad distrital de Olleros a poner tener referencias de las deficiencias 
que se encuentren y proponer alternativas de mejora en relación a la gestión 
administrativa que realiza la municipalidad y la relación que tiene con la 
satisfacción de los usuarios a la hora de realizar sus trámites administrativos. 
La investigación presentó una implicancia práctica, porque permitió a los 
involucrados en la toma de decisiones de  la municipalidad proporcionar 
información estadística sobre la relación que tiene la gestión administrativa que 
realizan y la percepción que tienen sobre la satisfacción de los usuarios que 
brindan a los usuarios internos y externos de la municipalidad. 
Desde el punto de vista metodológico, se empleó técnicas e instrumentos 
(encuesta/cuestionario) en la investigación los cuales permitieron recolectar 
información de las variables gestión administrativa y la satisfacción de los 
usuarios de la municipalidad, de los cuales se obtuvieron resultados y se arribara 
a conclusiones que servirán de referencia para otras investigaciones referentes 
a procesos administrativos y gestión de calidad. Por último, desde el punto de 
vista teórica, la investigación podrá ser utilizada de punto de partida para seguir 
profundizando en investigaciones relacionadas a entidades públicas y a la 
gestión administrativa que realizan y la percepción de satisfacción de sus 
usuarios, además de antecedente. 
8. MÉTODO: 
De acuerdo a los lineamientos de la investigación y lo descrito por Arias (2012), 
la investigación se considera de nivel correlacional, porque solo busca precisar 
el nivel de correlación entre las variables gestión administrativa y la satisfacción 
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de los usuarios a través de la aplicación de unos instrumentos de recolección de 
datos, por otro lado presenta un enfoque cuantitativo porque se basa de pruebas 
estadísticas para dar respuesta a los objetivos planteados en la investigación y 
la prueba de hipótesis, así mismo se considera de alcance temporal transversal 
porque la recolección de la información se realizó en un solo momento 
establecido por el investigador. De acuerdo al diseño se investigación se 
considera no experimental que en palabras de Arias (2012), menciona que un 
estudio no experimental es cuando no se realiza manipulación de las variables y 
solo se limita a observarlas en su estado natural. 
9. RESULTADOS: 
 
A partir del método de correlación de Pearson se tiene un resultado de r = 0.761 
y un valor de significancia de 0.000, el cual según lo expuesto por Hernández, 
Fernández y Baptista es analizado como una correlación positiva considerable, 
dando a entender que la gestión administrativa se relaciona con la satisfacción 
de los usuarios que recurren a diario a la municipalidad a realizar sus trámites. 
Por otro lado, el valor de significancia indica si la relación que presentan las 
variables es significativa y para que se cumpla esta afirmación el valor de la 
significancia obtenida (0.000 < 0.01) tiene que estar ubicado por debajo del 
margen de error bilateral. 
10. DISCUSIÓN: 
En referencia al objetivo general: Determinar la relación que existe entre la 
gestión administrativa y satisfacción de los usuarios de la Municipalidad Distrital 
de Olleros, 2018, a partir de los resultados evidenciado en la tabla 9, dan a 
conocer el nivel de correlación de la gestión administrativa y la satisfacción del 
usuario, dando como resultado un nivel de correlación de 0.761, analizado como 
una correlación positiva considera según lo expuesto por los autores Hernández, 
Fernández y Baptista (2014), reflejando que la gestión administrativa tiene 
mucho que ver con la satisfacción del usuario, presentando niveles descriptivos 
de manera regular y deficiente, reflejando que aún falta plantear mejoras en la 
gestión que realiza la municipalidad frente a mejorar la satisfacción de los cliente, 
frente a esto se presenta el sustento teórico presentado por Anderson y Sullivan 
(1993) la importancia de la satisfacción de los usuarios en el contexto de este 
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estudio radica en que aquellos individuos satisfechos serán un activo para la 
organización, debido a que probablemente volverán al lugar en busca de sus 
trámites o servicios. En vista de ello, la satisfacción no se convierte en un fin en 
sí mismo para las organizaciones, sino que se configura como un medio para 
alcanzar otras metas, con esto se resalta la importancia de la satisfacción de los 
usuarios, resultados que al ser comparados con lo encontrado por Chang (2014) 
llegó a la conclusión: El usuario de los servicios de la Municipalidad de 
Malacatán, San Marcos, no se siente del todo satisfecho, ello debido a la 
variabilidad de los colaboradores al momento de ser atendidos en relación a la 
orientación, cortesía, amabilidad, el servicio en sí y a la deficiente ambientación 
de las instalaciones, ya que el usuario, espera que la atención sea la adecuada 
en aspectos como: información brindada, cortesía, amabilidad y rapidez; además 
que, las instalaciones sean cómodas, limpias, con la seguridad, y servicios 
básicos indispensables disponibles. Por tanto, para el cliente demandante de los 
servicios, la atención al cliente se calificó entre buena y regular; lo que les 
provocó un sentimiento de indiferencia a la hora de calificarla, con esto se 
confirma que una buena gestión administrativa conlleva a una buena satisfacción 
de los usuarios y se debe tener mucho en cuenta la hora de realizar trato con los 
usuarios. 
11. CONCLUSIONES: 
La gestión administrativa se relaciona de manera significativa con la 
satisfacción del usuario (r = 0.761; sig. = 0.000), demostrando que la gestión 
que realiza la municipalidad frente al servicio que brinda a los usuarios a la hora 
de realizar su tramites se considera importante porque favorece a mejorar la 
satisfacción del usuario y logra las metas como municipalidad de gestionar de 
manera eficiente la municipalidad. 
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